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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
36020386 | Marco do Camballon Vila de Cruces 2022/2023
Ciclo formativo
Cddigo "
da familia Familia profesional . Il dc'> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracion e xestion CBADGO01 Servizos administrativos Ciclos Réxime xeral-
formativos de | ordinario
grao basico
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP3005 Atencion a clientela 2022/2023 3 58 69

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo | MARIA ANGELA CELA LOSADA

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision equipo directivo
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2. Concrecion do curriculo en relaciéon coa stla adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo

Este Mddulo pretende que ¢ alumnado reciba a informacion necesaria asociada a funcién de atencion e servizo 4 cliente, tanto na informacién
previa coma na posvenda do produto ou servizo, incluindo aspectos como:

- Comunicacion co cliente.

- Informacion do produto como base do servizo.

- Atencidn de reclamacios.

O |IES Marco do Camballén esta situado no concello de Vila de Cruces, na zona do Camballén. Este concello ten un nivel socioeconémico medio-
baixo, tendo en conta que moitos pobos dos arredores van quedando despoboados debido 6 abandono dos mesmos pola xente nova que marcha
as vilas ou cidades na busca de traballo e de vivenda. A maioria do alumnado procede das aldeas que pertencen 6 concello, abarcando unha
ampla zona geografica, polo que debe utilizar algin tipo de transporte para vir 6 Instituto, percorrendo, alguns deles varios kilometros de distancia.
Este é o Unico centro da zona que ofrece ensefianzas de FP que non se imparten noutros institutos da comarca tales como 6 Ciclo Medio de
Soldadura e caldereria e o Ciclo de Medio de Atencidn a persoas en situacion de dependencia.

Os nucleos familiares do alumnado oclpanse preferentemente no sector servizos, agricultura, gandaria, industria e construccion. Hai que destacar
que a maior parte do alumnado pasa a maioria do tempo cos avds/as debido a incorporacién da muller 6 mercado laboral.

0 alumnado exprésase maioritariamente en galego e cabe destacar o seu escaso habito de estudo e de lectura.
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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

Resultados de aprendizaxe

Duracion|Peso

(sesions)| (%) 300500

RA1 | RA2 | RA3 [ RA4 | RAS

u.D. Titulo Descricion

1 JAtencion & clientela. 0 proceso de comunicacion. Barreiras e dificultades 12 20| X
comunicativas. Comunicacion verbal. Motivacion, frustacion e
mecanismos de defensa. Comunicacién non verbal. i

2 |enda de produtos e servizos. Actuacion do vendedor profesional. Exposicién de cualidades 1" 20 X
de produtos e servizos. O vendedor: aptitudes, cualidades e
funcidns. O proceso da venda. Técnicas de venda.

3 [nformacion & clientela. O cliente: tipoloxia. Atencién personalizada como base da 18 25 X
confianza na oferta de servizos. Fidelizacion de clientes.
Necesidades e gustos do cliente. Obxeciéns dos clienes € 0
seu tratamento. o uso das novas tecnoloxias na atencion &

clientela.
4 l|niciativa emprendedora na A persoa emprendedora: perfil, requisitos e aptitudes. A 10 15 X
fatencion & clientela. iniciativa individual, a formacién, a cretaividade e a motivacion
ha atencion & clientela.
5 [Tratamento de reclamacions.  Reclamacions, queixas e suxerencias. Técnicas e 18 20 X

procedementos utilizados na xestion das reclamacions.
Documentos a utilizar para facer unha reclamacién.
Utilizacion de ferramentas informaticas de xestion de
eclamacions.

Total: 69
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificacion da unidade didactica
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thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
1 Atencién 4 clientela. 12
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Atende posible clientela, recofiecendo as técnicas de comunicacion Sl
4.1.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
. - o Ay Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Recofiecer a importancia da comunicacionna atencion & clientela. O proceso de comunicacion. Barreiras e dificultades 6,0
Identificar os diferentes tipos de comunicacion. Aplicar as técnicas axeitadas comunicativas.
a cada tipo de comunicacion..
2.1 Cofiecer e apreciar as vantaxes de lograr ser bos comunicadores Comunicacion verbal: emision e recepcion de mensajes orais. 6,0
dominando os diferentes tipos de comunicacion. Aplicar todos os Motivacion, frustracion e mecanismos de defensa.
cofiecementos referentes & comunicacion para lograr unha atencion a
clientela con altos estandares de calidade.
TOTAL 12

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

alumnado
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién mmz cualifif::ts:%n (%)

CA1.1 Analizouse o comportamento da clientela posible o PE.1- Suposto de simulacion a partir dun S 10

cuestionario.
CA1.2 Adaptéaronse adecuadamente a actitude e o discurso & situacion de partida « OU.1 - Sobre actividades de aula. S 10
CA1.3 Obtivose a informacién necesaria da posible clientela « PE.2 - Cuestionario. S 10
CA1.4 Favoreceuse a comunicacion co emprego de técnicas e actitudes apropiadas ao « OU.2 - Suposto no que se observan as S 10
desenvolvemento desta técnicas empregadas na comunicacion coa

clientela
CA1.5 Mantivose unha conversa utilizando as formulas, os Iéxico comercial € os nexos de | , QU.3 - Traballo en equipo no que se S 20
comunicacion (pedir aclaracions, solicitar informacion, pedir a alguén que repita, etc.) observa a aplicacion das normas bésicas de

atencion a clientela.
CA1.6 Deuse resposta a unha pregunta de doada solucion, utilizando o léxico comercial « OU.4 - Sobre actividades de aula. S 10
axeitado
CA1.7 Expresouse oralmente un tema prefixado ante un grupo ou nunha relacién de « OU.5 - Sobre actividades de aula. S 10
comunicacion na que intervefien dous/duas interlocutores/as
CA1.8 Mantivose unha actitude conciliadora e sensible cara &s demais persoas, « 0U.6 - Comportamento do alumnado no S 10
demostrando cordialidade e amabilidade no trato momento de traballar en equipo.
CA1.9 Transmitiuse informacion con claridade, de xeito ordenado e con estrutura clara e « OU.7 - Sobre actividades de aula. S 10
precisa

TOTAL 100

4.1.e) Contidos

Contidos
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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.

4.1.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran,

asi como os materiais e os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de

avaliacion
Que e para que Como Con que Comst:e ?/ :lc::aque
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado Resul R
de tarefas) (tarefas) esultados ou produtos ecursos procede[nep'tos de
(titulo e descricion) avaliacion
O proceso de . o Presentacion da UD, | e Realizacion de « 0O alumno analiza, o Libro de texto, OU.1 - Sobre actividades 6.0
comunicacion. Barreiras e explicacion de contidos|  actividades propostas realiza e expon as fotocopias, encerado, de aula.
dificultades comunicativas. { e proposta de polo profesor en tempo|  tarefas para acadar os ordenador, impresora,
Axentes e elementos que actividades. e forma. obxectivos fixados. canén de proxeccion e | » OU-2 - Suposto no que
intervefien no proceso de Correccion das pantalla desplegable, se observan as técnicas
comunicacion. Barreiras actividades propostas conexion a intemet, etc] ~ empregadas na
internas, externas e coa finalidade de comunicacion coa
fisioloxicas. Dificultades verificar o grao de clientela
comunicativas. asimilacién e OU.6 - Comportamento
comprension dos do alumnado no
contidos por parte do momento de traballar en
alumnado. equipo.
OU.7 - Sobre actividades|
de aula.
PE.1 - Suposto de
simulacion a partir dun
cuestionario.
PE.2 - Cuestionario.
Comunicacion verbal: « Explicacion de contidos| e Realizacién de o O alumno analiza, o Libro de texto, 0U.3 - Traballo en 6.0
emision e recepmon_de B e proposta de actividades propostas realiza e expdn as fotocopias, encerado, equipo no que se
mensajes orais. Motivacion,|  actividades. polo profesor en tempo|  tarefas para acadar os ordenador, impresora, observa a aplicacion das
frustracion e mecanismos Correccion das e forma. obxectivos fixados. canon de proxeccion e normas basicas de
de gelfensa. - Collmunlcamon actividades propostas pantalla desplegable, atencion & clientela.
verbal: a voz, alinguaxe e coa finalidade de conexion a internet, etc, o
: i1 ) 4-
0 vocabulario. N verificar o grao de c?eUaUIaSObre actividades
Comunicacion telefénica. asimilacién e :
comprension dos OU.5 - Sobre actividades
contidos por parte do de aula.
alumnado.
0U.6 - Comportamento
do alumnado no
momento de traballar en
equipo.
OU.7 - Sobre actividades|
de aula.
TOTAL 12,0




KA XUNTA

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

EDUCACION, FORMACION

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

PROFESIONAIS

4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

2 Venda de produtos e servizos. 1

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA2 - Comunica & posible clientela as posibilidades do servizo e xustificaas desde o punto de vista técnico Sl

4.2.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Cofiecer como debe actuar o vendedor profesional. Identificar e saber 1 0 vendedor profesional: aptitudes, cualidades e funcions. 6,0
expofier as cualidades un produto ou servizo para lograr unha venda. Cualidades de produtos e servizos.
Adquirir as cualidades e aptitudes dun bo vendedor en relacion cunha venda
ou servido 6 cliente.
2.1 Por en practica nun proceso de venda todalas cualidades, requisitos e 2 Relacions cos clientes e modelos de actuacion no proceso de 5,0
aptitudes que caracterizan a un profesional da venda. Identificar e aplicar as venda. Técnicas de venda.
diferentes técnicas de venda.
TOTAL 11

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

. Ay S Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién exixibles cualificacion (%)
CA2.1 Analizouse a tipoloxia de publico « PE.1-Suposto sobre os diferentes tipos de S 10
clientes.
CA2.2 Diferenciouse clientela de provedores/as e do publico en xeral o PE.2 - Suposto sobre a diferenza entre S 5
cliente real e cliente potencial.
CA2.3 Recofieceuse a terminoloxia bésica de comunicacion comercial « PE.3 - Suposto relacionado coas difrentes S 10
formas de comunicacion comercial.
CA2.4 Diferenciouse entre informacion e publicidade « PE.4 - Suposto practico. S 5
CA2.5 Adecuaronse as respostas en funcion das preguntas do pablico « PE.5 - Suposto practico. S 10
CA2.6 Informouse a clientela acerca das caracteristicas do servizo, nomeadamente das « PE.6 - Suposto para saber desarrollar un S 20
calidades esperables proceso de venda valorando as aptitudes
requeridas para dar a cofiecer un produto
ou_servizo.
CA2.7 Asesorouse a clientela sobre a opcion mais recomendable, cando existan varias « OU.1 - Sobre actividades de aula. S 20
posibilidades, e informouse das caracteristicas e dos acabamentos previsibles de cada unha
CA2.8 Solicitéuselle & clientela que comunique a eleccion da opcion elixida « OU.2 - Sobre actividades de aula. S 20
TOTAL 100

4.2.e) Contidos

Contidos

Ola vendedor/ora: caracteristicas, funcions e actitudes; calidades e aptitudes para a venda e o seu desenvolvemento.

Exposicion das calidades dos produtos e servizos.




CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES

KA XUNTA

e ANEXO XIlI
¢ DE GALICIA

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS
PROFESIONAIS

thCIB

Contidos

O/a vendedor/ora profesional: modelo de actuacion. Relacions coa clientela.

Técnicas de venda.

4.2.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran,

asi como os materiais e os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de

avaliacién
Como e con que
Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesgrado (EDTNIES G IIIE ) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. . e tarefas) (tarefas) P
(titulo e descricion) avaliacion
0 \{endedor prpfesional: o Presentacion da UD, o Realizacion de o O alumno analiza, Libro de texto, PE.1 - Suposto sobre o0s 6,0
aptitudes, cualidades e explicacion de contidos|  actividades propostas realiza e expon as fotocopias, encerado, diferentes tipos de
fun(cjlotns. Cualidades de e proposta de polo profesor en tempo|  tarefas para acadar os ordenador, impresora, clientes.
proautos € Servizos. - actividades. e forma. obxectivos fixados. canon de proxeccion e
Actuacién do vendedor Correccién das pantalla desplegable, (F;IfEZ Suposto sobre a
fesional: escoita activa ivi i6nai iferenza entre cliente
proresi Olf ) actividades propostas conexion a internet. | & dliente potencial
empatia e asertividade. coa finalidade de real € cliente potencial.
Exposicion de cualidades verificar o grao de PE.3 - Suposto
de produtos e servizos. asimilacion e relacionado coas
comprension dos difrentes formas de
contidos por parte do comunicacion comercial.
alumnado. PE.6 - Suposto para
saber desarrollar un
proceso de venda
valorando as aptitudes
requeridas para dar a
cofiecer un produto ou
Servizo.
Relacions cos clientese |  Explicacion de contidos| « Realizacion de « O alumno analiza, Libro de texto, 0U.1 - Sobre actividades 50
modelos de actuacion no e proposta de actividades propostas realiza e expon as fotocopias, encerado, de aula.
proceso de venda. Técnicay  actividades. polo profesor en tempo|  tarefas para acadar os ordenador, impresora, B
de venda. - Modelos de Correccion das e forma. obxectivos fixados. canon de proxeccion e OU.2 - Sobre actividades
actuacion no proceso de actividades propostas pantalla desplegable, de aula.
venda: Tanteo, . coa finalidade de conexion a internet. s -
acercamento, presentacion,|  verificar o grao de PE.4 - Suposto practico.
tratamento de obxecions, asimilacion e
peche e seguimiento. comprension dos i -
Técnicas de venda: a contidos. por parte do PE.5 - Suposto practico.
venda suxestiva, 0 alumnado.
merchandisig e o método
AIDA.
TOTAL 11,0
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4.3.a) Identificaciéon 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

4.3.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

. - . . Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Recofiecer a importancia do cliente en tddolos sectores de negocio. 1 O cliente: tipoloxfa. Fidelizacion de clientes. Necesidades e 12,0
Identificar os diferentes tipos de clientes. Aplicar as técnicas de tratamento e gustos do cliente. Tratamento das obxecions dos clientes.

cortesia axeitadas para cada tipo de cliente. Investigar as necesidades e os
gustos do cliente para adaptar a oferta de produtos e servizos. Aprender a
tratar e xestionar as obxecions plantexadas polo cliente.

2.1 Cofiecer as novas tecnoloxias relacionadas coa atencion & clientela. 2 A atencion 6 cliente e as novas tecnoloxias. 6,0
Aplicar as novas tecnoloxias 6 servizo de atencion & clientela. Recofiecer as
vantaxes e 0s inconvintes da atencién 6 cliente nas redes sociais.

TOTAL 18

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

. N S Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion . T (D)
exixibles cualificacion (%)

CA3.1 Fixose entrega & clientela dos artigos procesados e informouse dos servizos « OU.1-Simulacion a partir dun suposto S 10
realizados nos artigos practico.
CA3.2 Transmitironse & clientela, de maneira oportuna, as operacions que cumpralevara | , OU.2 - Simulacion a partir dun suposto S 15
cabo nos artigos entregados e os tempos previstos para iso préctico.
CA3.3 Identificaronse os documentos de entrega asociados ao servizo ou produto « PE.1 - Sobre un suposto baseado na S 10

utilizacién de documentos de entrega.
CA3.4 Recolleuse a conformidade da clientela co acabamento obtido e, en caso contrario, | 4 OU.3 - Sobre actividades de aula. S 10
tomouse nota adecuadamente das suas obxeccions
CA3.5 Valorouse a pulcritude e a correccion, tanto no vestir como na imaxe corporal, « OU.4 - Sobre actividades de aula. S 20
elementos clave na atencion & clientela
CA3.6 Mantivose sempre o respecto cara 4 clientela « OU.5 - Sobre actividades de aula. S 15
CA3.7 Intentouse a fidelizacion da clientela co bo resultado do traballo « OU.6 - Sobre actividades de aula. S 10
CA3.8 Definiuse o periodo de garantia e as obrigas legais aparelladas « PE.2 - Proba escrita baseada na normativa S 10

vixente.

TOTAL 100
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.
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Contidos

Necesidades e gustos da clientela, e criterios para a sua satisfaccion.

Obxeccions da clientela e o seu tratamento.

4.3.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran,

asi como os materiais e os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de

avaliacién
Como e con que
Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
ARSI (BN B HIITEES Resultados ou produtos Recursos procedementos de
, "y de tarefas) (tarefas) P
(titulo e descricion) avaliacion
O cliente: tipoloxfa. o Presentacion da UD. | e Realizacion de « O alumno analiza, Libro de texto, 0U.1 - Simulacién a 12,0
Fidelizacion de clientes. Explicacion de contidos| ~ actividades propostas realiza e expon as fotocopias, encerado, partir dun suposto
Necesidades e gustos do € proposta de polo profesor en tempo|  tarefas para acadar os ordenador, impresora, practico.
cliente. Tratamento das actividades. e forma. obxectivos fixados. canén de proxeccion e | . o 2 - Simulacio
bxecions dos clientes. - ié .2 - Simulacién a
of ) ‘ Correccion das pantalla desplegable, partir dun suposto
Tipoloxia xeral de clientes, | actividades propostas conexion a intemet, etc At
clientes con discapacidad e|  coa finalidade de pracuco.
clientes do século XXI. A verificar o grao de 0U.3 - Sobre actividades
fidelizacién dos clientes: asimilacién e de aula.
pasos a seguir, causas pard  comorension dos N
conseguirla, satisfaccion e conti%os por parte do OU.4 - Sobre actividades
expectativas do cliente. alumnado. de aula.
Tratamento das obxeciéns .
dos clientes. OU.5 - Sobre actividades|
de aula.
PE.1 - Sobre un suposto
baseado na utilizacién dg
documentos de entrega.
PE.2 - Proba escrita
baseada na normativa
vixente.
A atencion ¢ cliente e as « Explicacion de contidos| « O alumno analiza, Libro de texto, 0U.5 - Sobre actividades| 6.0
novas tecnoloxias. - e proposta de realiza e expon as fotocopias, encerado, de aula.
Atencion 6 cliente e novas actividades. tarefas para acadar os ordenador, impresora, .
tecnoloxias. Atencion 6 Correccion das obxectivos fixados. canén de proxeccion e |  OU.6 - Sobre actividades
cliente nas redes sociais: actividades propostas pantalla desplegable, de aula.
regras xerais de coa finalidade de conexion a internet, etc, .
comportamento, ventaxes e verificar o grao de PE.2 - Proba escntg
inconvintes. asimilacion e bgseada na normativa
comprension dos vixente.
contidos por parte do
alumnado.
o Realizacion de
actividades propostas
polo profesor en tempo
e forma.
TOTAL 18,0
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4.4.a) Identificacidon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

4 Iniciativa emprendedora na atencion a clientela. 10

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA4 - Recofiece as capacidades asociadas 4 iniciativa emprendedora, identificando os requisitos derivados do servizo de atencion & clientela Sl

4.4.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Cofiecer o perfil da persoa emprendedora. Definir os requisitos e 1 A persoa emprendedora. 7,0

caracteristicas do emprendedor. Desarrollar a iniciativa, a creatividade e o

espiritu emprendedor, asi coma a participacion e o espiritu critico. Resolver
situacions e incidencias que poidan xurdir dentro da actividade da empresa.
2.1 Identificar e clasificar os riscos do emprendedor/a en relacion 4 actividade 2 Riscos inherentes & actividade emprendedora. 3,0
emprendedora. Cofiecer as estratexias para afrontalos.

TOTAL 10

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

. Ay S Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion A Y
exixibles cualificacion (%)
CA4.1 Caracterizouse o perfil de persoa emprendedora e describironse os requisitos e as |  PE.1 - Suposto practico. S 40
actitudes necesarias para o desenvolvemento da atencion & clientela
CA4.2 Valorouse a importancia da iniciativa individual, da creatividade, da colaboracion, da |  PE.2 - Suposto practico. S 30
motivacion e da formacion no éxito da atencion & clientela
CA4.3 Recofiece os factores de risco inherentes & actividade emprendedora relacionada |  PE.3 - Suposto practico. S 30
coa atencion & clientela
TOTAL 100

4.4.e) Contidos

Contidos

A persoa emprendedora no servizo de atencién & clientela.
Iniciativa, creatividade, colaboracion, motivacion e formacion na actividade de atencion 4 clientela.

O risco como factor inherente & actividade emprendedora relacionada coa atencion a clientela.

4.4.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacidon de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0s recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de
avaliacion

Como e con que
Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
de tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procede[nep'tos de
(titulo e descricion) avaliacion
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Como e con que

Que e para que Como Con que ovEla®
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado Resultad dut R d tos d
' » e (tarefas) esultados ou produtos ecursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
A persoa,emprendwora- - | o PresentaciondaUD. | e Realizacion de o O alumno analiza, o Libro de texto, o PE.1 - Suposto practico. 70
Cara_c?erlstlcas principais e Explicacion de contidos|  actividades propostas realiza e expén as fotocopias, encerado,
requisitos dun bo . e proposta de polo profesor en tempo tarefas para acadar os ordenador, impresora, o
emprendedor/a en relacion | actividades. e forma. obxectivos fixados. canon de proxeccion e | ¢ PE.2 - Suposto préctico.
& atencion & clientela. Correccion das pantalla desplegable,
actividades propostas conexion a internet, etc,
coa finalidade de
verificar o grao de
asimilacion e
comprension dos
contidos por parte do
alumnado.
Riscos inherentes & « Explicacion de contidos| « Realizacion de « O alumno analiza, o Libro de texto, o PE.3 - Suposto practico. 30
actividade empre_ndgdqra. -| epropostade actividades propostas realiza e expén as fotocopias, encerado,
Estudo dos principais riscos|  actividades. polo profesor en tempo|  tarefas para acadar os ordenador, impresora,
que conleva a actly|dade Correccion das e forma. obxectivos fixados. canon de proxeccion e
emprendedora asi comaas|  actividades propostas pantalla desplegable,
estratexias a utilizar para coa finalidade de conexion a internet, etc|
facerlles fronte. verificar o grao de
asimilacion e
comprension dos
contidos por parte do
alumnado.
TOTAL 10,0
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4.5.a) Identificacion da unidade didactica

alicis

N.° Titulo da UD Duracion
5 Tratamento de reclamacions. 18
4.5.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
4.5.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Recofiecer a importancia das queixas e reclamaciéns como medio para 1 Gestion _de queixas, reclamacions e su_)l(erenlcias. Documentos 10,0
lograr un sistema de calidade. Diferenzar entre queixa, reclamacion e necesarios ou probas nunha reclamacion. Vias para reclamar.
suxerencia. |dentificar os diferentes tipos de técnicas e procedementos para
o0 se tratamento. Apreciar as vantaxes de lograr unha boa xestién das
reclamacions e suxerencias dos clientes.
2.1 Utilizar as novas tecnoloxias para o tratamento das queixas e 2 Ferramentas informéticas na xestion de reclamacions. A 8,0
reclamacions. Aplicar a normativa vixente relativa & proteccion do proteccion do consumidor e usuario.
consumidor e usuario.
TOTAL 18

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

alumnado
o N e Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion oxixibles cualificacion (%)
CAb.1 Ofrecéronselle alternativas 4 clientela ante reclamacions doadamente corrixibles, « PE.1- Suposto escrito para aprender a S 20
expondo claramente os tempos e as condicions das operacidns que cumpra realizar, asi xestionar unha reclamacion, queixa ou
como o nivel de probabilidade de modificacion esperable suxerencia mediante os procedementos
establecidos.
CA5.2 Recofiecéronse os aspectos principais en que incide a lexislacion en relacion coas |  PE.2 - Suposto practico. S 10
reclamacions
CA5.3 Subministréuselle & clientela a informacion e a documentacion necesarias para a o PE.3 - Traballo en equipo sobre un suposto S 20
presentacion dunha reclamacion escrita, de ser o caso proposto.
CA5.4 Recolléronse os formularios presentados pola clientela para a realizacion dunha « PE.4 - Suposto practico. S 20
reclamacion
CA5.5 Cubriuse unha folla de reclamacion o PE.5 - Suposto practico. S 20
CA5.6 Compartiuse informacién co equipo de traballo o 0U.1 - Observacion do comportamento do S 10
alumnado no momento de compartir
informacion.
TOTAL 100

4.5.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 reclamacion. Procedemento de recollida das reclamaciéns.

4.5.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de

avaliacion
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Como e con que
Que e para que Como L se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
de tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
Gestion de queixas, « Presentacion daUD. | e Realizacion de « O alumno analiza, o Libro de texto, « OU.1- Observacion do 10,0
reclamac!ons € Explicacion de contidos|  actividades propostas realiza e expén as fotocopias, encerado, comportamento do
suxerencias. Documentos e proposta de polo profesor en tempo|  tarefas para acadar os ordenador, impresora, alumnado no momento
necesarios ou Pf?basr actividades. e forma. obxectivos fixados. candn de proxeccion e de compartir informacion
nunha reclamacion. Vias Correccion das pantalla desplegable,
para reclgmar. - Queixas, actividades propostas conexion a internet, etc,
reclamacions e coa finalidade de
suxerencias: diferenzas. verificar o grao de
Actitude do persoal, pasos asimilacién e
para atender, . comprension dos
comportamento e actitude contidos por parte do
ante unha reclamacion. alumnado.
Medicion do grao de
satisfaccion do cliente.
Documentos necesarios ou
probas nunca reclamacion.
Vias para reclamar:
Sistema arbitral de
consumo, mediacién e
| arbitraxe
Ferramentas informéticas [ o Explicacion de contidos| e Realizacion de o 0 alumno analiza, o Libro de texto, o 0U.1-Observacion do 8,0
na xestion de reclamacions.| e proposta de actividades propostas realiza e expon as fotocopias, encerado, comportamento do
A protegcwn do consumidor]  actividades. polo profesor en tempo|  tarefas para acadar os ordenador, impresora, alumnado no momento
? utsuanot. -dPrograma de Correccion das e forma. obxectivos fixados. canon de proxeccion e de compartir informacion
ratamento de actividades propostas pantalla desplegable ;
- i ! c HeS ' | o PE.1- Suposto escrito
reclamacions. Atencion de coa finalidade de conexion a internet, etc, araa reﬁder a
i lamacion mas ifi P P
quieras € rec 1 verificar o grao de xestionar unha
redes socias. Proteccion do|  asimilacién e | o .
consumidor en Espafia e na comprension dos reciamacion, quelxa ou
Union Europea. e e d suxerencia mediante os
clon I O(Sj por parte do procedementos
alumnado. establecidos.
o PE.2 - Suposto préactico.
o PE.3-Traballoen
equipo sobre un suposto
proposto.
o PE.4 - Suposto préactico.
o PE.5 - Suposto practico.
TOTAL 18,0
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidon positiva e os criterios de cualificacién

O proceso de ensinanza-aprendizaxe programase, fundamentalmente, basedndose, nunha serie de actividades de aprendizaxe individual ou en
grupo, desenvolvendo capacidades de comprension, de analise, de relacion e de busqueda e de manexo de informacién. Coas actividades de
caracter grupal preténdese formar é alumnado no clima de traballo en equipo, aspecto de gran importancia na actualidade nos ambientes
empresariais.

Estas actividades complementaranse con explicacidns por parte do profesor/a e con exposicions e debates dos alumnos.
Criterios de cualificacion:

- Exames trimestrais de caracter teorico, practico ou teorico-practico sobre os contidos da materia vista en clase e/ou realizacion dun suposto
practico relacionado coa mesma. Ditas  probas poderan facerse de cada UD ou de varias UD dependendo do grado de dificultade ou de
cantidade de contidos das mesmas.

- Realizacién de traballos e supostos propostos polo profesor para realizar individualmente ou en grupo. Para avaliar os citados traballos
térase en conta:

1. Calidade dos traballos.

2. Claridade das exposiciéns.

3. Interese e participacion.

4. Disposicidn coa que se enfrontan 6 traballo encomendado.
5. Coordinacion dos alumnos dentro do grupo.

6. Entrega dos traballos en tempo e forma.

- A cualificacion de cada avaliacion parcial farase tendo en conta os seguintes aspectos:

- 80% Proba escrita.

- 10% Realizacion de actividades e traballos de aula.

- 10% Valoracion da asistencia, puntualidade, esforzo, iniciativa, participacion, comportamento, trato correcto co profesor e cos
compafieiros/as, responsabilidade, linguaxe correcto e axeitado, coidado do material, limpeza e pulcritude no caderno de aula que podera ser
revisado polo profesor en calquera momento.

Notas trimestrais:
A nota trimestral sera a media das notas parciais. Para facer a media esixese como ter unha nota igual ou superior a 3 nos exames.
A cualificacion sera numérica, entre un e dez, sen decimais e considerardse positiva cando se acade una puntuacion igual ou superior a
cinco puntos.

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

Avaliacion parcial:
Durante o periodo ordinario, para a recuperacion de cada avaliacidn non superada, programaranse actividades e traballos de forma personalizada
que permitan 6 alumno/a adquirir capacidades e destrezas non acadadas e para cumprir cos minimos esixidos
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O alumno/a que non supere una avaliacion parcial, podera presentarse os exames de recuperacion fixados polo profesor que abarquen os contidos
minimos das probas que non tefia superadas.

Si, a pesar do proceso de recuperacion, algiin alumno/a non superase algunha avaliacion, tera dereito a una avaliacion final ordinaria que englobe
os contidos minimos das avaliaciéns que tefia suspensas.

Considerarase recuperada a avaliacion cando a nota sexa igual ou superior a 5 puntos.

Avaliacion final ordianaria:

A nota final do alumno/a sera a nota media das avaliacions parciais. Si, a pesar dos proceso de recuperacion das avaliaciéns parciais, algun
alumno/a non supera as avaliaciéns suspensas, no periodo de abril a xufio realizara actividades de recuperacion para preparar aquelas partes
que non tefia superadas.

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

Desefiarase una proba obxectiva de toda a materia para aqueles alumnos que por falta de asistencia perderon o dereito & avaliacion continua, dita
proba consistira na resolucion de supostos  tedrico-practicos que determinaran se o alumno/a ten o nivel axeitado para acadar os obxectivos e
contidos desta programacion. Cualificarase de 0 a 10 puntos, con ata dous decimais, dacordo cos criterios de correccidn que se establezan ¢ inicio
da mesma. Para superar a avaliacidn debera obter una puntuacién igual ou superior a 5.

A cualificacion da avaliacion expresarase numéricamente de 1 a 10, sen decimais, redondeandose, de ser o caso, de xeito que o decimal se
asimilara 6 enteiro superior se 0 seu valor é de 0,5 ou superior e ao anterior nos demais casos.

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

Segundo os procedementos establecidos polo IES.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacidn inicial

A observacién do alumnado e a realizacion de actividades nas primeitras semanas do curso é fundamental para cofiecer a situacién de partida dos
alumnos/as. O obxectivo sera avaliar:

-A actitude e motivacién en relacién 6 traballo de clase e 6 traballo persoal: atencion ante as explicacions do profesor, preguntas propostas,
participacion en xeral na clase e esforzo na realizacion de actividades e tarefas encomendadas, presentacion en tempo e forma das mesmas,
coidado do material e orden, limpeza e pulcritude no caderno de traballo do Médulo.

-Asistencia e comportamento.

-Cofiecementos e formacion anteriores.

Cofiecida a situacion de partida do alumno/a e as dificultades que se observen, tentarase establecer a tempo as medidas oportunas para lograr
acadar os obxectivos xerais do Mddulo.
Terase en conta, igualmente, a informacion e os datos expostos polo titor do grupo.

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

Para posibilitar a consecucién por parte do alumnado dos minimos esixibles reflexados na programacion, propofiense as seguintes medidas:
- Priorizar o desenvolvemento de determinadas capacidades naqueles alumnos/as que asi o requiran.
- Buscar a comprension dos aspectos esenciais de cada unidade por parte de todo o grupo.
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- A profundizacién e estudo detallado de casos concretos dependera das capacidades individuais de cada alumno/a.

- Seguimeto do traballo diario e valoracidn da evolucion que presenta o alumno/a con respecto a situacion inicial.
Ademais do exposto anteriormente, levarase a cabo a:

- Realizacién de: mapas conceptuais, elaboracién de cuestionarios e exercicios e supostos practicos.

- Repeticién das practicas ou simulaciéns.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacion da educacion en valores

No desenvolvemento do proceso de ensinanza-aprendizaxe estan implicitos o traballo en equipo, a educacion civica, a igualdade e a educacién
para a convivencia. Tamén se traballaran aspectos tan fundamentales como:

- A puntualidade, a honradez, a limpeza, a boa presenza, o bo trato, etc.

- O compaiierismo e respeto 6s compaiieiros/as e o0s 0s profesores/as.

- O coidado do espazo de traballo, do mobiliario e do material da aula.

- O respeto 6 medio ambiente.

- O repeto & tolerancia e os valores democraticos.

- O fomento do consumo responsable.

- O cumprimeto das medidas de seguridade e salde no traballo.

- A responsabilidade e a puntualidade dos na entrega dos traballos e tarefas encomendados.

- A resolucién de conflictos que poidan xurdir no desenvolvemento das clases.

- O fomento do traballo en equipo, a coordinacion e a integracién no mesmo.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

As fixadas polo Departamento.

10.0utros apartados

10.1) Metodoloxia

Dada a situacion provocada pola Covid-19, no caso de ter que impartir clases non presenciais, a metodoloxia a seguir seré a seguinte:
A profesora porase en contacto co alumnado mediante teléfono, Whatsapp, correo electronico corporativo do Centro e ou sistema G-SUITE
(CLASSROOM), para dar indicacions do procedemento a seguir e para garantir a continuidade do curso académico de xeito telematico.
Consistira en:

- A profesora enviara mediante CLASSROOM as unidades didacticas, actividades e tarefas a realizar polo alumno/a.

- O alumno/a devolvera por esta mesma canle as tarefas que seran revisadas pola profesora.

Criterios de cualificacion:

- Exames trimestrais de caracter tedrico, practico ou tedrico-practico sobre os contidos da materia vista e/ou realizacion dun suposto practico
relacionado coa mesma. Ditas probas poderan facerse de cada UD ou de varias UD dependendo do grado de dificultade ou de cantidade de
contidos das mesmas.
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- Realizacién de traballos e supostos propostos polo profesor para realizar individualmente. Para avaliar os citados traballos térase en conta:

1. Calidade dos traballos.
2. Claridade das exposiciéns.

3. Interese e participacion.

4. Entrega dos traballos en tempo e forma.
- A cualificacion de cada avaliacion parcial farase tendo en conta os seguintes aspectos:

- 80% Proba escrita.
- 20% Realizacion de actividades e traballos encomendados, esforzo, iniciativa, participacion, responsabilidade, linguaxe correcto e axeitado,

coidado do material, limpeza e pulcritude nos traballos e asistencia via internet.
A nota trimestral sera a media das notas parciais. A cualificacién sera numérica, entre un e dez, sen decimais e considerarase positiva cando se

acade una puntuacion igual ou superior a 5 puntos.

A resolucién de dubidas e o apoio escolar levaranse a cabo mediante a rede de comunicacién acordada entre o alumnno/a e a profesora

previamente.
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