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1. Identificacién da programacién

Centro educativo
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Codigo Centro Concello A|’10 :
académico
15027897 Paseo das Pontes Corufia (A) 2023/2024
Ciclo formativo
Cédigo -
da familia Familia profesional . Cistlr d? Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
INA Industrias alimentarias CMINAO1 Panadaria, repostaria e confeitaria Swiglﬁg formativos de grao Réxime xeral-ordinario
Médulo profesional e unidades formativas de menor duracién (¥)
Cadigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0032 Presentacion e venda de produtos de panadaria e pastelaria 2023/2024 3 70 70

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

MARTA MARIA MORAN MARTINEZ

Outro profesorado

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

Este mddulo profesional contén a formacion necesaria para desempefiar a funcién de comercio € promocién en pequenas empresas.
Esta funcion abrangue aspectos como:

- Atencién 4 clientela.

- Promocién e venda.

- Presentacién do produto.

As actividades profesionais asociadas a esta funcion aplicanse en:

- Produtos de panadaria, pastelaria, repostaria, confeitaria e outros con recheos e cubertas, ou sen eles.

- Sobremesas empratadas.

A formacién do médulo contrible a alcanzar os obxetivos xerais n), 0), P), q), r), s) do ciclo formativo, e as competencias 1), p), q), r), s) e t) do titulo.
As lifias de actuacion no proceso de ensino e aprendizaxe que permiten alcanzar os obxectivos do modulo han versar sobre:

- Estimacion de prezos de produtos cofiecidos.

- Célculo de custos de materias primas e de producion, asi como da marxe comercial ou beneficio.

- Presentacion e disposicién das vitrinas expositoras que motiven a compra dos produtos.

- Resolucién de conflitos e reclamacion.

- Atencion e asesoramento a clientela.
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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

»
:5 . Resultados de aprendizaxe
3| =
u.D. Titulo Descricion =| g
o | @ 3200
8 o
5 RA | RA|RA[RA|[RA|RA
= 1 2 g 4 5 6
o Cales son os custos, como se calcula o beneficio e como se fixan os prezos de produtos
1 | Fixacién de prezos dos produtos de panadaria, repostaria e confitaria; que ofertas se poden ofrecer e como se desefian 20 [ 28 X X
2 | Exposicion e publicidade Como se expofien os produtos e que tipo de publicidade comercial se pode facer 15 | 21 X
3 |Atencion ao cliente En que consiste a atencién ao cliente, que tipos de clientes hai e como se deben tratar 13 | 16 X
4 | Peche da operacion de venda Cales son fases, os medios de pago e os documentos da venda 11119 X
5 [Queixas e reclamaciéns Cales son problemas co cliente que aparecer despois da venda e como se deben resolver | 11 | 16 X
Total: 70
4. Por cada unidade didactica
4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica
N. Titulo da UD Duracion
1 Fixacion de prezos dos produtos 20
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Fixa os prezos dos produtos elaborados e das ofertas, tras analizar custos e beneficios. Sl
RA2 - Confecciona ofertas en funcion da estacionalidade e do tipo de servizo ou de establecemento. Sl
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Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (Dsl;;aigi:sr;
1.1 Identificar e comprender os conceptos xerais: custos, prezo e beneficio
1.2 Determinar as variables que condicionan os custos 1 Conceptos xerais. Custos: factores e calculo 6,0
1.3 Recofiecer e aplicar métodos para o calculo dos custos de producién
2.1 Identificar e comprender o concepto de escadallo
2.2 Recofiecer a importancia da realizacién de escandallos 2 Escandallo: concepto e importancia. Métodos de calculo 3,0
2.3 Identificar os tipos de escandallo, realizando alguns deles
3.1 Identificar os métodos de establecemento do prezo, de venda en funcidn dos seus condicionantes
3.2 Calcular o prezo de venda por diferentes métodos 3 Determinacion do beneficio e do prezo de venda 6,0
3.3 Recofiecer a relacion entre prezo e beneficio, realizando os calculos oportunos
4.1 |dentificaros tipos de establecementos e servizos
4 Demanda e ofertas gastrondmicas 5,0
4.2 Recofiecer e desefar diferentes ofertas gastronomicas segundo os seus condicionantes
TOTAL 20
4.1.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacién da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Mi." i_mos - _Pesg'
exixibles cualificacion (%)
CA11 Identficéronse os tipos de custos. o PE.1- Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa s 9
CA1.2 Determinaronse as variables que intervefien no custo e no beneficio. « PE.2- Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta altemativa N 6
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion g)l(irxiim: cualifizngén %)
CA1.3 Realizouse o escandallo do produto. o OU.1 - Taboa de indicadores aplicado ao escandallo realizado S 10
CA1.4 Interpretaronse as formulas e os conceptos de xuro, desconto e marxe comercial. + PE.3-Resolucion de problemas sobre os conceptos N 6
CA1.5 Describiuse 0 método para calcular os custos de producion. 0
CA1.5.1 Describiuse 0 método para determinar os custos de producion  PE.4-Resolucin de problemas sobre os conceplos N 6
CA1.5.2 Calcularonse os custos, principalmante os de producion » OU.2- Téboa de indicadores aplicado aos calculos de custos S 9
CA1.6 Fixouse o prezo dun produto cun beneficio establecido. + PE5- Resolucin de problemas sobre fixacion de prezos S 10
CA1.7 Actualizéronse os prezos a partir da variacion dos custos. « PE6- Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta altemativa N 6
CA2.1 Analizronse os fipos de ofertas. o PE.7 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa N 6
CA2.2 Identificéronse os tipos de servizos. o PE.8 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa N 6
CA2.3 Describironse os tipos de establecementos. o PE.9 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa N 6
CA2.4 Confeccionaronse ofertas atendendo & informacion subministrada. * OU.3- Taboa de indicadores aplicao as ofertas confeccionadas S 10
CA2.5 Adaptaronse as caracteristicas das ofertas ao tipo de establecemento e aos seus obxectivos econdmicos. » 0U4 - Taboa de indicadores aplicada 4 realcidn oferta & condicionantes S 10
TOTAL 100

4.1.e) Contidos

Contidos

Célculo do custo de materias primas e rexistro documental.
Control de consumos.
Métodos de fixacion de prezos.

Marxes e descontos. Escandallo. Ratios.
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Contidos

Célculo de prezos.

Anélise da demanda de oferta gastronémica.

Identificacion das caracteristicas que a definen.

Estacionalidade, tipos de establecemento e tipos de servizo para ter en conta durante a confeccion das ofertas.

Definicion da oferta.

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

Como e con que

se valora
Activi
ctividade Profesorado (en termos de Alumnado Instrumentos e procedementos de
Resultados ou produtos Recursos -y
tarefas) (tarefas) avaliacion

(titulo e descricion)

Duracion
(sesions)

Conceptos xerais. Custos: factores e célculo -
Que son custo, beneficio, etc. De que
dependen os custos e como se calculan

Presentacion do profesor e
do médulo; exposicion dos
aspectos mais relevantes da
programacion didacctica
(obxectivos, criterios
minimos esixibles e de
cualificacion, etc.),
resolvendo dubidas

Proposta de proba de
avaliacion inicial de
cofiecementos previos,
establecendo un debate
posterior

Presentacion da unidade e
exposicion dos conceptos
mais relevantes en relacion
aos custos (custo, beneficio,
gasto, pago, efc.), coa axuda
dunha presentacién PPT ou
similar, propofiendo
cuestions para debates
curtos

Exposicion dos tipos de
custos, identificando as
variables que os determinan,
coa axuda dunha

Presentacion; formulacion de
dubidas

Realizacién da proba de
avaliacion inicial e
participacion no debate
Seguimento da exposicion,
formulando dubidas e
participando no debate sobre
as cuestions propostas

Seguimento da exposicion,
formulando dubidas e
participando no debate sobre
as cuestions propostas

Seguimento da exposicion,
formulando dubidas e
participando no debate sobre
as cuestions propostas

Resolucion dos exercicios,
formulando dubidas e
interpretando resultados

o Proba de avaliacion inicial
resolta

o Xerais (aula de docencia, equipo de
proxeccion, ordenador,etc.); ficheiros
co material na aula virtual

OU.2 - Taboa de indicadores aplicado
aos calculos de custos

PE.1 - Cuestionario de preguntas
curtas ou de resposta alternativa

PE.2 - Cuestionario de preguntas
curtas ou de resposta alternativa

PE.4 - Resolucién de problemas sobre
0s conceptos

6,0
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Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produt R Instrumentos e procedementos de (sesiéns)
’ ., tarefas) (tarefas) produitos ecursos avaliacion
(titulo e descricion)
presentacion PPT ou similar,
propofiendo cuestions para
debates curtos
Exposicién dos métodos de
célculo de custos, con
especial atencion aos de
producién, coa axuda dunha
presentacion PPT ou similar,
propofiendo cuestions para
debates curtos
Proposta de exercicios de
calculo de custos, segundo
indicacions, resolvendo
dubidas
Exposicion do concepto e « Seguimento da exposicién, | e Exercicios resoltos « Xerais; ficheiros co material na aula o OU.1-Taboa de indicadores aplicado
aplicaciéns do escandallo formulando dubidas e virtual; folla de calculo ao escandallo realizado
coa axuda dunha participando no debate sobre
presentacion PPT ou similar, as cuestions propostas
Escandallo: concepto e importancia. Métodos | Propofiendo cuestions para | | Realizacion dos exercicios,
de célculo - Que é un escandallo, para que debates curtos formulando dubidas e 3,0
sirve e como se realiza Proposta de exercicios de interpretando os resultados
elaboracion de escandallos,
proporcionando as
indicacions necesarias e
resolvendo dubids
Exposicion dos conceptos de| o Seguimento da exposicién, | e Exercicios resoltos « Xerais; ficheiros co material na aula o PE.3 - Resolucion de problemas sobre
prezo, marxe comercial, etc., formulando dubidas e virtual folla de calculo o0s conceptos
coa axuda dunha participando no debate sobre .
presentacion PPT ou similar, | as cuestions propostas « PE.5 - Resolucidn de problemas sobre
propofiendo cuestions para |, Realizacién dos exercicios, fixacién de prezos
debates curtos i dinanid N
segundo as indicacions o PE.6 - Cuestionario de preguntas
Proposta de exericicos de recibidas, formulando curtas ou de resposta alternativa
L . calculo de xuro, desconto e dubidas e interpretando
Determinacién do beneficio e do prezo de marxe comercial, resultados
venda - Como se calcula o prezo en funcion 6,0

do beneficio e viceversa

proporcionando as
indicaciéns necesarias e
resolvendo dubidas

Proposta de exericicos de
calculo de prezos, e
beneficio proporcionando as
indicacions necesarias e
resolvendo dubidas

Realizacion dos exercicios,
segundo as indicacions
recibidas, formulando
dubidas e interpretando
resultados

Realizacion dos exercicios,
segundo as indicacions
recibidas, formulando
dubidas e interpretando
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Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividad sesions
clividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de ( )
5 . tarefas) (tarefas) P avaliacion
(titulo e descricion)
« Explicacion da influencia da resultados
variacién dos custos sobre
0s prezos, coa axuda dunha
presentacion PPT ou similar,
propofiendo cuestions para
debates curtos
o Exposicion sobre os tipos de | o Seguimento, formulacion de | « Ofertas acabadas; proba o Xerais; ficheiros co material na aula 0U.3 - Taboa de indicadores aplicado
establecementos, coa a dubidas e participacion no escrita resolta virtual as ofertas confeccionadas
axuda dunha presentacion debate 0U.4 - T4boa de indicad licad
imi 4 - Taboa de indicadores aplicada
(F,)ﬂdzusﬂngiﬁardxﬁonﬂﬁ « Seguimento, formulacion de & realcién oferta e condicionant%s
debate posterior dubidas e participacion no
' p . debate PE.7 - Cuestionario de preguntas
. E:r;:l(i)zsclgc;]r:) :%tinfrsrgstggos de « Seguimento, formulacion de curtas ou de resposta alternativa
establecementos, coa a gugldtas e participacion no PE.8 - Cuestionario de preguntas
axuda dunha presentacion ebate curtas ou de resposta alternativa
PPT ou similar, resolvendo |  Seguimento, formulacion de o
dibidas e establecendo un dubidas e participacion no PE&Q . Cugsnonano tde ﬁregu?tas
debate posterior debate curtas ou de resposta alternativa
o Exposicion sobre os tipos de | « Confeccion das ofertas,
Demanda e ofertas gastronémicas - Cal é a ofertas, coa a axuda dunha atendendo &s indicacions
demanda gastron()mica e como se fan as presentacién PPT ou similar, proporcionadas, formulando 5,0
ofertas resolvendo dubidas e dubidas e comentando os
establecendo un debate resultados
posterior o Realizacion da proba escrita
« Explicacion das
caracteristicas das ofertas
segundo o tipo de
establecemento e os seus
obxectivos econémicos.
« Proposta de confeccion de
ofertas segundo a
informacion subministrada,
formulando dubidas
« Proposta de proba escrita
que inclia os instrumentos
deste tipo da unidade
TOTAL 20,0
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N.° Titulo da UD Duracién
2 Exposicién e publicidade 15
4.2.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA3 - Expon os produtos elaborados en vitrinas, e describe as técnicas de escaparatismo aplicadas. Sl
4.2.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (Dsl;;aigi:sr;
1.1 Identificar e seleccionar os materiais e equipos necesarios para a exposicion
1.2 Recofiecer os factores que determinan a forma de exposicién 1 Exposicion dos produtos de panadaria, repostaria e confeitaria 8,0
1.3 Identificar os tipos de escaparates, segundo o estabecemento e desefiando e confeccionando algin
exemplo
2.1 Identificar as técnicas publicitarias no sector de panadaria, repostaria e confeitaria
2 Publicidade nos establecementos de panadaria, repostaria e confeitaria 7,0
2.2 Recofiecer os materiais e desefios publicitarios, segundo os obxectivos, confeccionando exemplos
TOTAL 15
4.2.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacién da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Mi." i_mos . _Pesg'
exixibles cualificacion (%)
CA3.1 Analizaronse as caracteristicas dos expositores e das vitrinas. « PE1- Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta altemativa N 7
CA3.2 Identificouse o efecto producido na clientela polo xeito de colocar os produtos. « PE.2- Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta altemativa N 7
CA3.3 Identificaronse os parametros fisicos e comerciais que determinan a colocacién dos produtos. + PE3- Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta altemativa N 8
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o o T Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion exixibles cualificacion (%)
CA3.4 Renovouse o expositor en funcién da estacionalidade. 0
0U.1 - Taboa de indicadores aplicada as renovaciéns propostas ou realizadas
CA3.4.1 Propuxéronse efou realizaronse renovacions do expositor en funcion da estacionalidade. ‘ P prop S 10
CA3.5 Rotouse a presentacion dos produtos para captar o interese da clientela. 0
CA3.5.1 Propuxeronse efou realizaronse rotacions na presentacion dos produtos para captar o interese da « 0U.2 - Taboa de indicadores aplicada as rotacions propostas ou realizadas S 10
clientela.
PE .4 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CA3.6 Analizaronse os elementos e os materiais de comunicacion comercial. ¢ Preg P N 6
PE.5 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CA3.7 Analizouse a localizacion dos materiais de comunicacion comercial no punto de venda. ¢ Preg P N 6
0U.3 - Taboa de indicadores aplicada ao esbozo realizado
CA3.8 Realizouse o esbozo ou 0 modelo grafico publicitario. ¢ P S 10
CA3.9 Situaronse os carteis e os prezos de xeito que capten a atencién das persoas potencialmente consumidoras. 0
CA3.9.1 Proplxose efou levouse a cabo a colocacion dos carteis e os prezos de xeito que capten a atencién das | » OU.4 - Taboa de indicadores aplicada & proposta ou colocacion de carteis e S 10
persoas potencialmente consumidoras. prezoslizadas
PE.6 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CA3.10 Definironse os criterios de composicion e montaxe do escaparate. ¢ Preg P N 6
OU.5 - Taboa de indicadores aplicada ao desefio e/ou montaxe do escaparate
CA3.11 Desefiouse e, se fose posible, montouse un escaparate para un establecemento do sector ¢ P P S 10
0U.6 - Taboa de indicadores aplicada & proposta ou colocacién dos produtos
CA3.12 Propuxose e/o levouse a cabo a colocacion dos produtos en funcions das caracteristicas dos produtos ¢ P prop P S 10
TOTAL 100

4.2.¢e) Contidos

Contidos

Puntos quentes e puntos frios no establecemento comercial.
Métodos fisicos e psicoldxicos para quentar os puntos frios.
Publicidade no lugar da venda.

Expositores e escaparates. Necesidades de moblaxe, equipamentos e utensilios para a montaxe de servizos de pastelaria e panadaria.

-10-
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Contidos

Clasificacion dos produtos expostos con base nas variables de sabor, cor, tamafio, asociacion, temperatura de conservacion, etc.

Técnicas de escaparatismo. Materiais e técnicas de decoracion. Montaxe de expositores e escaparates.

Deserio de escaparates adecuados ao tipo de establecemento, & estacionalidade, a oferta gastrondmica, etc.

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 avaliacion

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade (sesions)
Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e Qros:’edementos de
5 N tarefas) (tarefas) avaliacion
(titulo e descricion)
Exposicion das « Seguimento, formulacion de | « Expositores renovados; « Xerais; ficheiros co material na aula 0U.1 - Taboa de indicadores aplicada
caractesriticas dos dubidas e participacion no presentacion de produtos virtual as renovacions propostas ou
expositores e vitrinas, coa a debate cambiada realizadas
g);u_lga dunh$ presenltam%n « Seguimento, formulacion de 0U.2 - Taboa de indicadores aplicada
dibi d%tjsse:rglstaarblrssgn\ijeonug dubidas e participacion no as rotaciéns propostas ou realizadas
: debate
debate posterior , . 0OU.5 - Taboa de indicadores aplicada
Explicacion da influencia dos | * Sgg_wmento, fgrrnuquon de ao desefio e/ou montaxe do
expositores e vitrinas sobre g:gftzs @ parficipacion no escaparate
0 comprador, coa a axuda , . 0U.6 - Taboa de indicadores aplicada
dlunlha presentacion PPT ou |e Sgg_wmento, fqrrnuquon de & proposta ou colocacién dos produtos
similar, resolvendo dibidas e|  dubidas e participacion no
establecendo un debate debate PE.1 - Cuestionario de preguntas
posterior ” . curtas ou de resposta alternativa
Exposicion dos produtos de panadaria, Exposiitn dos parmetros . E:;L?r‘]/;g'gg iizfcf;)é%onssltoms, .
repostaria e confeitaria - Cales son os fisicos e comerciais que recibidas e formulando PE.2 - Cuesfionario de preguntas 8,0

elementos utilizados para exposicion dos
produtos e como se deben colocar

determinan a colocacion dos
produtos, coa a axuda dunha
presentacion PPT ou similar,
resolvendo dubidas e
establecendo un debate
posterior

Exposicion daos cirterios de
renovacion dos expositores
en funcion da
estacionalidade, coa a axuda
dunha presentacion PPT ou
similar, resolvendo dubidas e
establecendo un debate
posterior

dubidas

Seguimento, formulacién de
dubidas e participacion no
debate

Rotacién dos produtos,
segundo as indicacions
recibidas e formulando
dubidas

curtas ou de resposta alternativa

PE.3 - Cuestionario de preguntas
curtas ou de resposta alternativa

PE.6 - Cuestionario de preguntas
curtas ou de resposta alternativa

-11-
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Que e para que

Como e con que

Como
se valora

Con que

Actividade

(titulo e descricion)

Profesorado (en termos de
tarefas)

Duracién

Alumnado (sesi6ns)

(tarefas)

Instrumentos e procedementos de

Recur. s
ecursos avaliacion

Resultados ou produtos

Proposta de simulacion de
renovacion de expositores
en funcion da
estacionalidade,
proporcionando as
indicacions necesarias e
resolvendo dubidas

Explicacion dos criterios e
importancia da rotacion da
presentacion dos produtos
para captar o interese da
clientela, coa a axuda dunha
presentacion PPT ou similar,
resolvendo dubidas e
establecendo un debate
posterior

Proposta de simulacién de
rotacién, proporcionando as
indicacions necesarias e
resolvendo dubidas

Publicidade nos establecementos de
panadaria, repostaria e confeitaria - Que
tipos de publicidade se utilizan no sector

Exposicion dos elementos e
dos materiais de
comunicacion comercial.,
coa a axuda dunha
presentacion PPT ou similar,
resolvendo dubidas e
establecendo un debate
posterior

Exposicion sobre a ubicacién
dos puntos de venda e os
materiais de comunicacion,
coa a axuda dunha
presentacion PPT ou similar,
resolvendo dibidas e
establecendo un debate
posterior

Exposicion sobre as
caracteristicas dos carteis
comerciais e similares, coa a
axuda dunha presentacion
PPT ou similar, resolvendo
dubidas e establecendo un
debate posterior

Seguimento, formulacion de
dubidas e participacion no
debate

Seguimento, formulacion de
dubidas e participacion no
debate

Seguimento, formulacion de
dubidas e participacion no
debate o PE.5 - Cuestionario de preguntas
Desefio do cartel ou similar, curtas ou de resposta alternativa

segundo as indicacions
recibidas e formulando 7,0
dubidas

Realizacion da proba escrita

o Carteis ou similares; proba
escrita resolta

o Xerais; ficheiros co material na aula o OU.3 - Taboa de indicadores aplicada
virtual; programa informatico de ao esbozo realizado

desefio
o OU.4 - Taboa de indicadores aplicada

a proposta ou colocacion de carteis e
prezoslizadas

o PE.4 - Cuestionario de preguntas
curtas ou de resposta alternativa
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Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracién
ivi sesions
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de ( )
’ ., tarefas) (tarefas) P avaliacion
(titulo e descricion)
o Proposta de desefio dun
modelo gréfico de cartel
publicitario ou similar,
proporcionando as
indicacions necesarias e
resolvendo dubidas
o Proposta de proba escrita
que inclda os instrumentos
deste tipo da unidade
TOTAL 15,0
4.3.a) Identificacién da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracién
3 Atencién ao cliente 13
4.3.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA5 - Atende a clientela e caracteriza as técnicas de comunicacion aplicadas. Sl
4.3.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Durqt}lon
(sesions)
1.1 Identificar as caracteristicas da atencion ao cliente
1.2 Identificar os tipos e técnicas de comunicacién 1 Atencidn ao cliente. Técnicas de comunicacion 50
1.3 Recofiecer os aspectos que mellorar a comunicacidn, detectando os erros mais comuns
2.1 Identificar os tipos de clientes, obtendo informacion sobre os mesmos
2 O cliente. Técnicas de venda. Satisfaccion da clientela 8,0
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Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Durgt’:lon
(sesions)
2.2 Recofiecer as técnicas de venda e de captacion e fidelizacién de clientes
2.3 |dentificar e comprender as estratexias para avalair a satisfaccion dos cliente
TOTAL 13
4.3.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado
o i N Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion AT Y I
exixibles cualificacion (%)
PE.1 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CAA5.1 Describironse os parametros que caracterizan a atencion a clientela. preg P N 8
PE.2 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CA5.2 Describironse as técnicas de comunicacion. vestonar pregu v u P " N 8
.y .. o PE.3 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CAA5.3 Recofiecéronse os erros que se cometen mais comunmente na comunicacion. N 8
PE.4 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CA5.4 Describironse a forma e a actitude na atencion e no asesoramento a clientela. Preg P S 12
PE.5 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CAA5.5 Identificouse a tipoloxia da clientela e as stas necesidades de compra. preg P N 8
CAA5.6 Explicaronse as técnicas de venda basicas para captar a atencién e espertar o interese en funcion do tipo de 0
clientela.
CA5.6.1 Recofiecéronse as técnicas de venda basicas para captar a atencion e espertar o interese en funcion do PE.6 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa N 8
tipo de clientela
CA5.6.2 Realizéronse simulaciéns de venda, aplicando os principios das técnicas de venda bésicas para captar a TO.1 - Aplica as técnicas basicas de venda en simulacions S 03
atencion e espertar o interese en funcion do tipo de clientela.
TO.2 - Argumenta adecuadamente ante as obxeccions do cliente
CAA5.7 Seleccionaronse os argumentos adecuados ante as obxeccions formuladas pola clientela. g S 13
CAA5.8 Analizaronse as estratexias para identificar a satisfaccion da clientela. 0
PE.7 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CAA5.8.1 Identificaronse as estratexias para avaliar a satisfaccion da clientela. preg P N 8
TO.3 - Aplica axeitadamente estratexias, diferenciando o cliente satisfeito do
CAA5.8.2 Diferenciouse o cliente satisfeito fronte ao insatisfeito insatisfeiFt)o S 14
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TOTAL

100

4.3.e) Contidos

Contidos

Variables que inflien na atencién & clientela. Posicionamento e imaxe de marca.

Funciéns fundamentais desenvolvidas na atencion a clientela: natureza e efectos.

Presentacién e embalaxe dos produtos no momento da venda.
Informacién subministrada pola clientela.

Comunicacion interpersoal. Expresion verbal.

Comunicacion telefénica.

Comunicacion escrita.

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 avaliacion

Que e para que

Como

Con que

Como e con que

se valora
Duracion
Actividade sesions
Profesorado (en termos de Alumnado Instrumentos e procedementos de ( )
Resultados ou produtos Recursos L
) - tarefas) (tarefas) avaliacion
(titulo e descricion)
o Explicacion das o Seguimento, formulacion de | e Informes das practicas o Xerais; ficheiros co material na aula o PE.1- Cuestionario de preguntas
Atencién ao cliente. Técnicas de caracteristicas e fases da dubidas e participacion no virtual curtas ou de resposta alternativa
comunicacion - En que consiste a atencién ao atencion ao cliente, coa a debate « PE.2- Cuestionario de preguntas 50

axuda dunha presentacion
PPT ou similar, resolvendo
dubidas e establecendo un

cliente; cales son os tipos e as técnicas de
comunicacion

o Seguimento, formulacion de
dubidas e participacion no
debate

curtas ou de resposta alternativa
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Que e para que

Como

Con que

Como e con que

se valora
Duracion
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultad dut R Instrumentos e procedementos de (sesiéns)
’ ., tarefas) (tarefas) esultados ou prodtos ecursos avaliacion
(titulo e descricion)
debate posterior o Seguimento, formulacion de o PE.3 - Cuestionario de preguntas
dubidas e participacion no curtas ou de resposta alternativa
debate
« Exposicion sobre os tipos de L, o PE.4 - Cuestionario de preguntas
comunicacion e . Fartlmpaqon nas curtas ou de resposta alternativa
caracteristicas das técnicas, interaccions, segundo as
coa a axuda dunha indicaciéns replpldas,
presentacién PPT ou similar, |~ formulando dibidas e
resolvendo dubidas e elaborando un informe da
establecendo un debate practica
posterior o Seguimento, formulacion de
« Exposicion sobre aspectos dibidas e participacién no
importantes na debate
comunicacion (actitude, o Participacion nas conversas
forma, etc.) para mellorar a entre vendedor e cliente,
comunicacion, coa a axuda segundo as indicacions
dunha presentacién PPT ou recibidas, formulando
similar, resolvendo dubidas e|  dubidas e elaborando un
establecendo un debate informe da practica
posterior
« Proposta de simulacién de
interaccion entre vendedor e
cliente, para identificar
aspectos importantes,
proporcionando as
indicacions necesarias e
resolvendo dubidas
o Explicacion dos erros mias
frecuentes na comunicacién,
coa a axuda dunha
presentacion PPT ou similar,
resolvendo dubidas e
establecendo un debate
posterior
o Proposta de simulacion de
interaccion entre vendedor e
cliente, para identificar os
erros comuns,
proporcionando as
indicacions necesarias e
resolvendo dubidas
O cliente. Técnicas de venda. Satisfaccion da | « Exposicion sobre o Seguimento, formulacién de | e Informes das practicas; o Xerais; ficheiros co material na aula o PE.5 - Cuestionario de preguntas
clientela - Cales son tipos de clientes e como informacion relativa &s dibidas e participacion no proba escrita resolta virtual curtas ou de resposta alternativa 8.0

se cofiecen, , que técnicas permiten atraer a
atencion dos clientes e como se identifica a

necesidades dos clientes, os

debate
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Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
getiidacs Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de
tarefas) (tarefas) P avaliacion

(titulo e descricion)

Duracién
(sesions)

sua satisfaccion

tipos e as caracteristicas dos
mesmos, coa a axuda dunha
presentacion PPT ou similar,
resolvendo dubidas e
establecendo un debate
posterior

Exposicidn sobre as técnicas
basicas venta, coa a axuda
dunha presentacién PPT ou
similar, resolvendo dibidas e
establecendo un debate
posterior

Propostas de simulacions de
venda, aplicando as técnicas
recomendadas,
proporcionando as
indicacions necesarias e
resolvendo dibidas

Exposicion sobre as técnicas
de identificacion da clientela,
coa a axuda dunha
presentacion PPT ou similar,
resolvendo dubidas e
establecendo un debate
posterior

Proposta de simulacions de
interaccions entre vendedor
e cliente, co obxectivo de
identificar ao cliente
satisfeito, proporcionando as
indicacions necesarias e
resolvendo dubidas

Exposicidn sobre os
argumentos ante obxeccions
da clientela, coa a axuda
dunha presentacién PPT ou
similar, resolvendo dlbidas e
establecendo un debate
posterior

Proposta de simulacions de
interaccions entre vendedor
e cliente, co obxectivo de
pofier en practica as
reaccions e argumentos ante

Seguimento, formulacién de
dubidas e participacion no
debate

Participacién nas
simulacions de venda,
segundo as indicacions
recibidas, formulando
dubidas e elaborando un
informe da practica

Seguimento, formulacién de
dubidas e participacion no
debate

Participacién nas
interaccions, segundo as
indicacions recibidas,
formulando dubidas e
elaborando un informe da
practica

Seguimento, formulacion de
dubidas e participacion no
debate

Participacién nas
interaccions segundo as
indicaciéns recibidas,
formulando dubidas e
elaborando un informe da
practica

Realizacion da proba escrita

PE.6 - Cuestionario de preguntas
curtas ou de resposta alternativa

PE.7 - Cuestionario de preguntas
curtas ou de resposta alternativa

TO.1 - Aplica as técnicas basicas de
venda en simulacions

T0.2 - Argumenta adecuadamente
ante as obxeccions do cliente

T0.3 - Aplica axeitadamente
estratexias, diferenciando o cliente
satisfeito do insatisfeito
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Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
ivi sesions
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de ( )
’ ., tarefas) (tarefas) P avaliacion
(titulo e descricion)
obxeccioéns do cliente,
proporcionando as
indicacions necesarias e
resolvendo dubidas
o Proposta de proba escrita
que inclda os instrumentos
deste tipo da unidade
TOTAL 13,0
4.4.a) ldentificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
4 Peche da operacion de venda 1
4.4.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA4 - Pecha a operacion de venda, e analiza os procedementos de rexistro e cobramento. Sl
4.4.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Durqt}lon
(sesions)
1.1 Identificar os tipos de TPV e as suas caracteristicas
1 Terminais puntos de venda TPV 2,0
1.2 Recofiecer o funcionamento e mantemento dos TPV
2.1 Identificar as caracteristicas do arqueo e do pechamento de caixa
2 Arqueo e pechamento de caixa 3,0
2.2 Realizar exemplos de arqueo e do pechamento de caixa
3.1 Identificar as caracteristicas dos medios de pagamento B
3 Operacion de cobro 3,0

-18-




CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES

EX XUNTA
84 DE GALICIA

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

ANEXO Xl

thCIB

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Durgt’:lon
(sesions)
3.2 Recoriecer os casos de devolucién ou similares, realizando a anulacién da venda ou cobro
4.1 Recofiecer as caracteristicas dos documentos da venda
4 Documentacion da operacion de venda 3,0
4.2 Confeccionar documentos de venda
TOTAL 11
4.4.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado
o i N Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion AT Y I
exixibles cualificacion (%)
PE.1 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CA4.1 Enumeraronse as linguaxes de codificacion de prezos. preg P N 4
OU.1 - Taboa de indicadores aplicada ao manexo dun TPV
CA4.2 Explicouse o funcionamento do terminal do punto de venda. P S 12
CA4.3 Identificaronse as fases das operacions de arqueo e pechamento de caixa, e xustificaronse as desviacions. 0
PE.2 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CA4.3.1 Identificaronse as fases da operacion de arqueo preg P N 4
PE.3 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CA4.3.2 Detectéronse as desviacions das operacions de arqueo, identificando as causas preg P N 4
OU.2 - Taboa de indicadores aplicada aos exemplos de arqueo de caixa
CA4.3.3 Realizouse 0 arqueo de caixa en casos sinxelos e Pl Xemp a 4 S 10
PE.4 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CA4.3.4 Identificaronse as fases da operacién de pechamento de caixa, xustificandose as desviacions preg P N 4
PE.5 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CA4.3.5 Detectéronse as desviacions da operacion de pechamento de caixa, identificando as causas preg P N 4
OU.3 - Taboa de indicadores aplicada aos exemplos de pechamento de caixa
CA4.3.6 Realizouse o pechamento de caixa en casos sinxelos e Pl Xemp P 4 S 10
CA4 4 Identificouse a validez de cheques, obrigas de pagamento, tarxetas de crédito ou de débito, tarxetas de PE.6 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa s 10
empresa, efectivo ou pagamento realizado a través de internet.
CA4.5 Identificouse a validez de vales, descontos, bonos e tarxetas de empresa relacionados con campafias PE.7 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa s 10

promocionais.
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o o T Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion . e L
exixibles cualificacion (%)
CA4.6 Describiuse o proceso de anulacion de operacions de cobramento. 0
) B . L 5 o OU.4 - Taboa de indicadores aplicada & anulaciéns en simulacién de cobramento
CA4.6.1 Realizouse a anulacion en simulaciéns de operacions de cobramento. N 4
. L , o OU.5 - Taboa de indicadores aplicada & documentacién de cobramento
CA4.7 Formalizouse a documentacion asociada ao cobramento. P S 10
CA4.8 Recofieceuse o potencial das novas tecnoloxias como elemento de consulta e apoio. 0
CA4.8.1 Utilizaronse as novas tecnoloxias como elemento de consulta e apoio en simulacions de operaciéns de | » OU.6 - Taboa de indicadores aplicada ao arqueo e pechamento de caixa, N 4
arqueo e peche de caixa aplicando as novas tecnoloxias
CA4.8.2 Utilizaronse as novas tecnoloxias como elemento de consulta e apoio na simulacion de codificacién de o OU.7 - Téboa de indicadores aplicada & codificacion de prezos, aplicando as N 5
prezos novas tecnoloxias
. ) . L o OU.8 - Taboa de indicadores aplicada aos métodos de pagamamento, aplicando
CA4.8.3 Utilizaronse as novas tecnoloxias en simulaciéns de pagamento as novas tecnoloxias N 5
TOTAL 100

4.4.¢) Contidos

Contidos

Medios de pagamento: transferencia, tarxeta de crédito ou de débito, pagamento contra reembolso, mediante telefonia mébil, en efectivo, etc.
Codificacién da mercadoria. Sistema de cddigo de barras (EAN).

Terminal de punto de venda (TPV): sistemas de cobramento.

Apertura e pechamento do TPV.

Linguaxes comerciais: intercambio de datos electrénicos (EDI).
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4.4.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, 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

Como e con que
Que e para que Como Con que
se valora
Duracion
Actividade sesions
Profesorado (en termos de Alumnado Instrumentos e procedementos de ( )
Resultados ou produtos Recursos L
; " tarefas) (tarefas) avaliacion
(titulo e descricion)
Exposicion sobre os TPV « Seguimento, formulacion de | e Informe da practica « Xerais; ficheiros co material na aula o OU.1-Taboa de indicadores aplicada
(tipos, funcionamento, etc.)., dubidas e participacion no virtual; TPV ou simulacién virtual ao manexo dun TPV
coa a axuda dunha debate
Eéggﬁg:gfgui%ggiSlm”ar’ o Realizacion do cobro co
o establecendo un debate TPV, segundo as indicaciéns
Terminais puntos de venda TPV - Que son os S tior recibidas, formulando 20
TPV e como se manexan P dibidas e elaborando un
Proposta de operacions de informe da practica
cobro cun TPV,
proporcionando as
indicacions necesarias e
resolvendo dubidas
Exposicion sobre as o Seguimento, formulacion de | e Informes de practicas o Xerais; ficheiros co material na aula o OU.2 - Taboa de indicadores aplicada
operaciéns de arqueo e dubidas e participacion no (arqueo e pechamento de virtual aos exemplos de arqueo de caixa
pechamento de caixa debate caixa completados) 0.3 - Taboa de indicad lcad
o o OU.3 - Taboa de indicadores aplicada
(conc_:eptp, fases, . o Realizacion do arqueo e los d h de cai
desviacions, etc.), aplicando ) aos exemplos de pechamento de caixa
novas tecnt;loxiéé coaa pechamento de caixa,
’ o aplicando novas tecnoloxias, o OU.6 - Taboa de indicadores aplicada
axuda dunha presentacion P .
S formulando dubidas e ao arqueo e pechamento de caixa,
PPT ou similar, resolvendo laborand inf d . .
) dibidas e establecendo un elaborando un informe da aplicando as novas tecnoloxias
Arqueo e pechamento de caixa - Que son 0 u ; practica o
arqueo e o pechamento de caixa, para que debate posterior o PE.2 - Cuestionario de preguntas 3,0
serven e como se levan a cabo Proposta de realizacion de curtas ou de resposta alternativa
arqueo e pechlamenéo de o PE.3 - Cuestionario de preguntas
caixa, proporcionando as curtas ou de resposta alternativa
indicacions necesarias e
resolvendo dubidas o PE.4 - Cuestionario de preguntas
curtas ou de resposta alternativa
o PE.5 - Cuestionario de preguntas
curtas ou de resposta alternativa
Exposicion sobre os o Seguimento, formulacion de | e Informes de practicas o Xerais; ficheiros co material na aula o OU.4 - Taboa de indicadores aplicada
métodos de pago/ cobro e dubidas e participacion no virtual; sistemas de pago/cobro & anulaciéns en simulacion de
" . anulacions, incluindo as debate (péxinas web, aplicacions informaticas, cobramento
Operacion de cobro - Cales son os medios de novas tecnoloxias. coa a etc)
pagamento no comercio e como se realizan axuda dunha reséntaci()n o Realizacién de pagos/cobros : o OU.7 - Taboa de indicadores aplicada 30
as anulacions, a devolucién ou outros nna p e anulacions, segundo as a codificacion de prezos, aplicando as '
) ’ " PPT ou similar, resolvendo T o :
sistemas de compensacion dibidas e establecendo un indicacions recibidas, novas tecnoloxias
debate posterior formulando dubidas e
P elaborando un informe da

-21-




EX XUNTA
84 DE GALICIA

CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES

ANEXO Xl

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

jB|ICIB

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade sesions
Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de ( )
5 . tarefas) (tarefas) P avaliacion
(titulo e descricion)
« Proposta de simulaciéns de practica 0U.8 - Taboa de indicadores aplicada
pago/cobro e anulaciéns, aos métodos de pagamamento,
incuindo os métodos aplicando as novas tecnoloxias
t)asneald)(()is en r;ovaf ionand PE.1 - Cuestionario de preguntas
ecnoloxias, proporcionando curtas ou de resposta alternativa
as indicacions necesarias e
resolvendo dubidas PE.6 - Cuestionario de preguntas
« Proposta de simulaciéns de curtas ou de resposta alternativa
pago/cobro, incuindo os L
métodos baseados en novas PE&7 - Cuzstlonarlo tde ﬁregu?tas
tecnoloxias, proporcionando curias ou de resposta alternativa
as indicacions necesarias e
resolvendo dubidas
« Exposicion sobre a « Seguimento, formulacion de | « Documentacion de cobro « Xerais; ficheiros co material na aula 0U.5 - Taboa de indicadores aplicada
documentacion asociada ao dubidas e participacion no completada; proba escrita virtual & documentacion de cobramento
cobro, coa a axuda dunha debate resolta
presentacion PPT ou similar, « Elaboracion da
;Z?gg:ggg d%ug:?ng?ate docuemtnacion de cobro,
teri segundo as indicacions
Documentacion da operacion de venda - posterior recibidas e formulando
Cales son as caracteristicas dos documentos | e Proposta de eleboracién da dubidas 3,0
asociados & venda e como se elaboran documentacion de cobro, N .
proporcionando as o Realizacion da proba escrita
indicacions necesarias e
resolvendo dubidas
o Proposta de proba escrita
que inclda os instrumentos
deste tipo da unidade
TOTAL 11,0
4.5.a) Identificacién da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
5 Queixas e reclamacions 1
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Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RAG6 - Resolve queixas e reclamaciéns, e valora as suas implicaciéns na satisfaccion da clientela. Sl
4.5.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (Dsl;;aigi:sr;

1.1 Clasificar as reclamacions e queixas mais frecuentes, recofiecendo as stias caracteristicas

1 Reclamacions: natureza e resolucion 5,0
1.2 Recofiecer as formas de actuacién ante unha reclamacion, segundo as técnicas de comunicacién
2.1 Identificar as etapas dunha reclamacion
2.2 Recofiecer a documentacion asociada & reclamacion 2 Proceso de reclamacion 6,0
2.3 Recofiecer e comprender as consecuencias dunha reclamacion non resolta

TOTAL 11
4.5.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecuciéon dos obxectivos por parte do alumnado
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Mi_n i_mos n _Pesp'
exixibles cualificacion (%)

CAB.1 Identificaronse as técnicas para prever confltos. o PE.1- Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa N 9
CAG.2 Detectouse a natureza do conflito ou da reclamacién. o TO.1-Relaciénase correctamente co cliente insatisfeito, detectando os problemas N 9
CA®6.3 Describironse as técnicas utilizadas para afrontar queixas e reclamacions da clientela. * PE.2- Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta altemativa N 9
CAG6.4 Identificouse o proceso para seguir ante unha reclamacion. + PE.3- Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta altemnativa S 13
CA6.5 Aplicaronse as técnicas de comportamento asertivo, resolutivo e positivo. + 102~ Aplica as técnicas axeitadas no trato co dliente insatisfeito N 9
CAGB.6 Identificouse a documentacion asociada as reclamacions. 0
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o L T Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion exixibles cualificacion (%)
PE.4 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CAB.6.1 Identificouse a documentacion asociada as reclamacions, describindo as stias caracteristicas ¢ preg P N 8
0OU.1 - Taboa de indicadores aplicada & documentacion asociada & reclamacion
CAGB.6.2 Elaborouse a documentacion asociada as reclamacions. ¢ P S 13
- . » PE.5 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CAB6.7 Analizaronse as consecuencias dunha reclamacion non resolta. ¢ Preg P N 9
e ) . ” PE.6 - Cuestionario de preguntas curtas ou de resposta alternativa
CAB6.8 Identificaronse os elementos formais que contextualizan unha reclamacion. ¢ Preg P N 8
CA6.9 Atendeuse unha reclamacion, segundo as técnicas basicas, seguindo as fases da mesma e utilizando a o TO.3 - Aplica as normas de atencién dunha reclamacion S 1
documentacion axeitada
TOTAL 100

4.5.e) Contidos

Contidos

Procedemento de recollida das reclamaciéns e das queixas presenciais e non presenciais.

Elementos formais que contextualizan a reclamacion.

Configuracién documental da reclamacion.

Técnicas na resolucion de reclamacions.

Lei xeral de defensa de consumidores e usuarios. Leis autondmicas de proteccién das persoas consumidoras.

Lei organica de proteccion de datos.
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4.5.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

Como e con que
Que e para que Como Con que q
se valora
Duracion
Actividade sesions
Profesorado (en termos de Alumnado Instrumentos e procedementos de ( )
Resultados ou produtos Recursos L
; " tarefas) (tarefas) avaliacion
(titulo e descricion)
« Exposicion sobre as técnicas | « Seguimento, formulacion de | e Informe da practica « Xerais; ficheiros co material na aula o PE.1- Cuestionario de preguntas
de resolucion de conflictos, dubidas e participacion no virtual curtas ou de resposta alternativa
coa a axuda dunha debate PE 2 - Cuestionario d ;
4 imi ) . o PE.2 - Cuestionario de preguntas
presentacion PPY ou simiar. | , Seguimento, formulacion de curtas ou de resposta a?ter?\ativa
resolvendo dubidas e b e p
establecendo un debate dubidas e participacion no
posterior debate o TO.1-Relaciénase correctamente co
; " cliente insatisfeito, detectando os
« Exposicion sobre os tipos de | * Sgg.wmento, f9r!““'?,°'°” de problemas
) dubidas e participacion no
conflictos, coa a axuda . . .
dunha presentacion PPT ou debate o TO.2 - Aplica as técnicas axeitadas no
similar, resolvendo dtbidas e|  Seguimento, formulacion de trato co cliente insatisfeito
establecendo un debate dubidas e participacion no
posterior debate
« Exposicion sobre as técnicas |  Participar nas interaccions,
utilizadas fronte queixas e pofiendo en practica as
reclamacions da clientela., técnicas fronte queixas e
coa a axuda dunha reclamacions e aplicando un
Reclamaciéns: natureza e resolucion - Cales Eresle\zlnt:glog PbIIDdT ou similar, (r:om{)(;;'\t/amentoigsemvo,
son as reclamaciéns mais frecuentes e como esolvendo dubidas € ESOlUlIVO € POSItIVO, 5,0
establecendo un debate formulando dubidas e
se resolven : "
posterior elaborando un informe da
« Exposicion sobre as técnicas|  Practica
de comportamento asertivo,
resolutivo e positivo, coa a
axuda dunha presentacion
PPT ou similar, resolvendo
dubidas e establecendo un
debate posterior
o Proposta de interaccions
vendedor-cliente, pofiendo
en practica as técnicas
fronte queixas e
reclamacions e aplicando un
comportamento asertivo,
resolutivo e positivo,
proporcionando as
indicacions necesarias e
resolvendo dubidas
Proceso de reclamacion - Cales son os pasos 6.0
a seguir nunha reclamacion e a ’
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Que e para que

Como

Con que

Como e con que

se valora
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de
tarefas) (tarefas) P avaliacion

(titulo e descricion)

Duracién
(sesions)

documentacién necesaria

Exposicion sobre o proceso
de reclamacion e resolucion
da mesma, identificando os
seus elementos formais, coa
a axuda dunha presentacion
PPT ou similar, resolvendo
dubidas e establecendo un
debate posterior

Exposicion sobre a
documentacion asociada a
unha reclamacion, coa a
axuda dunha presentacion
PPT ou similar, resolvendo
dubidas e establecendo un
debate posterior

Proposta de elaboracion de
documentacién asociada a
reclamacion, proporcionando
as indicacions necesarias e
resolvendo dibidas

Exposicion sobre as
consecuencias dunha
reclamacion non resolta, coa
a axuda dunha presentacion
PPT ou similar, resolvendo
dubidas e establecendo un
debate posterior

Proposta de atencién a unha
reclamacion, segundo as
técnicas basicas, seguindo
as fases da mesma e
utilizando a documentacion
axeitada, proporcionando as
indicacions necesarias e
resolvendo dubidas

Proposta de proba escrita
que inclda os instrumentos
deste tipo da unidade

Seguimento, formulacién de
dubidas e participacion no
debate

Seguimento, formulacién de
dubidas e participacion no
debate

Elaboracién da
documentacion asociada &
reclamacion, segundo as
indicacions recibidas e
formulando dubidas

Seguimento, formulacién de
dubidas e participacion no
debate

Atencién da reclamacion,
segundo as técnicas
basicas, seguindo as fases
da mesma e utilizando a
documentacion axeitada,
segundo as indicaciéns
recibidas, formulando
dubidas e elaborando un
informe da practica

Realizacion da proba escrita

« Documentacién completada;
informes das précticas;
proba escrita resolta

o Xerais; ficheiros co material na aula

virtual

OU.1 - Taboa de indicadores aplicada

& documentacion asociada &
reclamacion

PE.3 - Cuestionario de preguntas

curtas ou de resposta alternativa

PE.4 - Cuestionario de preguntas

curtas ou de resposta alternativa

PE.5 - Cuestionario de preguntas

curtas ou de resposta alternativa

PE.6 - Cuestionario de preguntas

curtas ou de resposta alternativa

TO.3 - Aplica as normas de atencion

dunha reclamacién

TOTAL

11,0
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificacion

MINIMOS ESIXIBLES

CRITERIOS DE CUALIFICACION

A avaliacién deste mddulo realizarase utilizando os instrumentos de cada criterio de avaliacion, tendo en conta o peso (%) dentro da sta unidade.

Para acadar unha avaliacién positiva en cada unidade didactica, os alumnos deben superar obrigatoriamente as probas correspondentes aos criterios minimos exixibles indicados no punto 4.b. Con todo, non é
necesario superar os criterios non considerados minimos exixibles, sempre e cando a cualificacién global da unidade sexa aprobado. A cualificacién da unidade sera a media ponderada das cualificaciéns de cada
criterio.

En cada unidade realizarase ao menos unha proba escrita.

A cualificacion global do médulo sera a media ponderada das cualificaciéns de cada unidade, segundo o peso de cada unidade respecto do médulo.

O alumno cofiecera previamente o peso dos criterios de avaliacion e da unidades, asi como o tipo de proba de cada instrumento.

A cualificacion de cada avaliacion trimestral sera media ponderada das notas das unidades rematadas a data da avaliacion.

Aquelas probas nas que o alumno non supere todos os minimos exixibles teran unha cualificacién maxima de 4 puntos.

En todos os casos (minimos esixibles, unidades e modulo), a avaliacion positiva (aprobado) acadase con 5,00 sobre 10,00 puntos.

Para o rexistro da cualificacion na aplicacion XADE, a partir de 5,00, redondearase por exceso con 0,50 ou superior.

Todo o material de traballo (documentos escritos, videos, ligazons a paxinas web, etc.) esta dispofiible na aula virtual do centro. As tarefas escritas entregaranse a través da mesma, seguindo as instrucions que as
acompanian.

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

Os alumnos/as que non superen todos os minimos esixibles e/ou unidades do médulo no periodo ordinario, disporan dunha proba extraordinaria, na que deberan realizar aqueles non superados, cos mesmos
criterios de cualificacidén que nas probas ordinarias.

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

Aqueles alumnos e alumnas que perdan o dereito & avaliacién continua por superacion do maximo de faltas de asistencia (10% inxistificadas e 10% xustificadas, segundo o NOF do centro), disporan dunha proba
extraordinaria no mes de xufio, no periodo fixada para a mesma.
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Realizaranse as probas correspondentes aos criterios de avaliacién, segundo o apartado 4.c, pero agrupados dada a complexidade desta proba.

Os criterios de cualificacién seran os mesmos que nas probas ordinarias.

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

- Realizaranse informes mensuais nas reunions de docentes da titoria comprobando o seguimento da programacién e ademais farase o seguimento UD a UD a través desta plataforma.

- Para a avaliacion da practica docente analizarase o cumplimento da programacion correxindo as modificacidns correspondentes ao curso anterior e propofiendo outras de cara ao vindeiro curso. Asi mesmo,
recabarase informacion a través do departamento de calidade mediante cuestionarios periddicos pasados aos alumnos nos que se solicitara valoracidn sobre aspectos relativos 4 docencia.

- Ao final de curso, valorase a consecucién desta programacion, facéndose referencia @ mesma na memoria de final de curso.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacién inicial

Na avaliacion inicial valoraranse aqueles alumnos que poidan ter dificultades e aqueloutros con vantaxe.

Ao comezo do curso académico, o0 equipo docente realizara unha sesién para a avaliacion inicial do alumnado, que tera por obxecto cofiecer as caracteristicas e a formacion previa de cada alumno e de cada
alumna, asi como as suas capacidades. Asi mesmo, debera servir para orientar e situar 0 alumnado en relacion co perfil profesional correspondente. Nesta sesién, o profesor dara a informacion dispofiible sobre as
caracteristicas xerais dos alumnos/as.

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

Resolucién de dubidas
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9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacién en valores

Educacién moral e civica
Incorporada a programacion dende os contidos actitudiais e valorada no desempefio das tarefas individuais e grupais nas que participa cada alumno como expresion do respeto as normas, 0s compafieiros, 0s
docentes, 0 seu traballo, as instalaciéns e os materiais.

Educacion para a paz
Incorporada na programacion da totalidade dos médulos como unha actividade que fomentara o cofiecemento intercultural como pilar basico da paz, a través do cofiocemento das peculiaridades das materias primas
alimentarias, elaboraciones, etc. de cada cultura.

Educacién para a igualdade de oportunidades entre ambos sexos
A distribucién de tarefas e a participacion na toma de decisiéns farase evitando a materializacion dos roles tradicionais home-muller.

Educacién para & saude
Estes aspectos estan preesentes na programacion do médulo o través da practica de comportamentos responsables nos ambitos da saude a hixiene e a seguridade no desenvolvementos das operacions dos
procesos do modulo.

Educacién ambiental
Terase en conta 6 longo de toda a programacién , coller as bases fundamentais para levar a cabo unha producion sostible, facendo especial atencion na reciclaxe.

Educacién do consumidor
A educacién como consumidores esta ligada 6 ciclo formativo superior de procesos e calidade na industria alimentaria xa que todos, somos consumidores de alimentos e o cofiecemento técnico que adquieren os
alumnos permitelles facer un consumo consciente e responsable que aplicaran a elaboarcion de productos.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Neste curso non se realizaran debido a crise sanitaria orixinada pola COVID-19. Porén, de mellorar a situacion e relaxarense as restriccions, realizariase algunha visita a industrias alimentarias, previa programacion
en departamento para coordinar entre os diferentes médulos.
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10.0utros apartados

10.1) Temporalizacién

De xeito aproximado:
Primeiro trimestre: Unidades 1, 2 e a 3 incompleta
Segundo trimestre; Unidade 3,4 e 5

10.2) Adaptacién

1) EN MODALIDADE PRESENCIAL:

- As sesidns desenvolveranse na aula de referencia.

- Adaptarase a metodoloxia da aula evitando a formacién de grupos e minimizando o contacto con materiais, respectando en todo momento a distancia minima de seguridade (1,2 metros desde o centro das
cadeiras) e sen que o alumnado estea encarado a menos desa distancia.

- Implicarase ao alumnado na concienciacion social que ten a limpeza dos elementos comuns de uso privativo.

- Todos os contidos do curriculo iranse colgando na aula virtual do centro.

2) EN MODALIDADE TELEMATICA

En caso de imposibilidade de asistencia & clase por confinamento:

1.- METODOLOXIA EMPREGADA: Desenvolvemento das sesions a través da aula virtual do centro, no que se atopan os contidos do curriculo e as tarefas propostas.
2.- ASPECTOS DO CURRICULO QUE PODEN SER OBXECTO DESTA METODOLOXIA: Todos os contidos do curriculo.

3.- MODO DE PROVEER O DEREITO A EDUCACION AO ALUMNADO QUE NON POIDA SEGUIR A ENSINANZA TELEMATICA:
Se recofiecera que alumn@s presentan dificultades e se informara da situacién a Conselleria e solicitara un PC e datos para a conexion

10.3) ecanismo

1) EN MODALIDADE PRESENCIAL: de forma ordinaria, nos espazos do centro.
2) EN MODALIDADE TELEMATICA: Plasmarase na plataforma informatica, mais o seguemento realizarase mediante os seguintes mecanismos:

- Aula virtual do centro, no grupo creado para ese mddulo, os dias de clase do mddulo que figuran no horario. Nesta mesma aula virtual o alumnado ten a opcién de enviar mensaxes dirixidas Unicamente ao profesor
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para asuntos de caracter mais persoal, que seran contestadas nas horas que figuran no horario do médulo.
- Na situacién excepcional de que non sexa posible a comunicacion mediante aula virtual , realizarase a través de chamadas telefonicas.

10.4) Equipos

Mascaras e pantallas de proteccion facial
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