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1. Identificacién da programacién

Centro educativo
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Cédigo Centro Concello Apo .
académico
15015767 Politécnico de Santiago Santiago de Compostela 2024/2025
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
MAM Madeira, moble e cortiza CBMAM11 Carpintaria e moble g;(‘élic;zformativos de grao Réxime xeral-ordinario
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo N Sesions Horas Sesions
ome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP3005 Atencion a clientela 20242025 3 58 69

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

JOSE MARIA CEBEIRO FERNANDEZ

Outro profesorado

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

A concrecion do curriculo en relacion coa slia adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo figura publicado no: DECRETO 107/2014, do 4 de setembro, polo que se regulan aspectos especificos da F P Basica
das ensinanzas de formacion profesional do sistema educativo en Galicia.

A formacion do médulo relacidnase cos obxectivos xerais g) e h) do ciclo formativo e coas competencias profesionais, persoais e sociais g) e h). Ademais, relaciénase cos obxectivos r), s), t), u), v), w) e x), e coas
competencias p), q), ), s), t), u) e v), que se incluiran neste mddulo profesional de xeito coordinado co resto de mddulos profesionais.

O entorno produtivo estd composto na siia maioria por pequenas empresa, pouco automatizadas que se dedican a traballo artesanal, realizando tarefas de toda indole. Por exemplo; Algunhas estan especializadas
S0 en cocifias pero sen ter un alto grado de automatizacion polo que a atencién & clientela é basicamente personalizada.

Posto que este ciclo formativo basico se refire a familia profesional de madeira e moble enfocarase a ensinanza cara esta rama profesional; carpinterias, tapicerias, moblerias asi como a empresas de aplicacion de
acabamentos.

3. Relacién de unidades didacticas que a integran, que contribuiran ao desenvolvemento do médulo profesional, xunto coa secuencia e o tempo asignado para o
desenvolvemento de cada unha

u.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) Peso (%)
1 Atencion a clientela O proceso da comunicacion e a comunicacién non verbal 15 20
2 Venta de productos e servicios O proceso da venta, 0 vendedor e as tecnicas de venta 20 30
3 Informacion o cliente O cliente como o activo da empresa, fidelizacion y calidad 19 30
4 Tratamento das reclamacions A importancia das queixas e reclamacions para lograr un sistema de calidade total 15 20

4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificacién da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

1 Atencion a clientela 15
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4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

ANEXO Xl
MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

jB|ICIB

Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA1 - Atende posible clientela, recofiecendo as técnicas de comunicacion

Sl

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

Criterios de avaliacion

CA1.1 Analizouse o comportamento da clientela posible

CA1.2 Adaptaronse adecuadamente a actitude e o discurso a situacién de partida

CA1.3 Obtivose a informacidn necesaria da posible clientela

CA1.4 Favoreceuse a comunicacidn co emprego de técnicas e actitudes apropiadas ao desenvolvemento desta

CA1.5 Mantivose unha conversa utilizando as férmulas, os léxico comercial e os nexos de comunicacién (pedir aclaracions, solicitar informacion, pedir a alguén que repita, etc.)

CA1.6 Deuse resposta a unha pregunta de doada solucién, utilizando o léxico comercial axeitado

CA1.7 Expresouse oralmente un tema prefixado ante un grupo ou nunha relacién de comunicacion na que intervefien dous/duas interlocutores/as

CA1.8 Mantivose unha actitude conciliadora e sensible cara &s demais persoas, demostrando cordialidade e amabilidade no trato

CA1.9 Transmitiuse informacion con claridade, de xeito ordenado e con estrutura clara e precisa

4.1.e) Contidos

Contidos

Proceso de comunicacion. Axentes e elementos que intervefien.
Barreiras e dificultades comunicativas.

Comunicacién verbal: emision e recepcién de mensaxes orais.
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Contidos
Motivacién, frustracién e mecanismos de defensa. Comunicacion non verbal.
4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
2 Venta de productos e servicios 20
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
RAS5 - Atende reclamacions de posible clientela e recofiece o protocolo de actuacion NO

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

Criterios de avaliacion

CA2.1 Analizouse a tipoloxia de publico

CA2.2 Diferenciouse clientela de provedores/as e do publico en xeral

CA2.3 Recofieceuse a terminoloxia basica de comunicacion comercial

CA2.4 Diferenciouse entre informacion e publicidade

CA2.5 Adecuéronse as respostas en funcién das preguntas do publico

CA2.6 Informouse a clientela acerca das caracteristicas do servizo, nomeadamente das calidades esperables

CA2.7 Asesorouse a clientela sobre a opcién mais recomendable, cando existan varias posibilidades, e informouse das caracteristicas e dos acabamentos previsibles de cada unha
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Criterios de avaliacion

CA2.8 Solicitouselle a clientela que comunique a eleccidn da opcién elixida

CAA5.1 Ofrecéronselle alternativas a clientela ante reclamaciéns doadamente corrixibles, expondo claramente os tempos e as condiciéns das operacions que cumpra realizar, asi como o nivel de probabilidade de modificacion esperable

CA5.2 Recofiecéronse os aspectos principais en que incide a lexislacion en relacion coas reclamacions

CA5.3 Subministréuselle a clientela a informacion e a documentacion necesarias para a presentacion dunha reclamacion escrita, de ser o caso

4.2.¢e) Contidos

Contidos
O/a vendedor/ora: caracteristicas, funcidns e actitudes; calidades e aptitudes para a venda e o seu desenvolvemento.
O/a vendedor/ora profesional: modelo de actuacion. Relacions coa clientela.
Técnicas de venda.
Tipoloxia de clientela e a sua relacion coa prestacion do servizo.
4.3.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
3 Informacion o cliente 19
4.3.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operaciéns executadas Sl
RA4 - Recofiece as capacidades asociadas & iniciativa emprendedora, identificando os requisitos derivados do servizo de atencién a clientela Sl
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4.3.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

jB|ICIB

Criterios de avaliacion

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

CA3.2 Transmitironse & clientela, de maneira oportuna, as operacions que cumpra levar a cabo nos artigos entregados e os tempos previstos para iso

CA3.3 Identificaronse os documentos de entrega asociados ao servizo ou produto

CA3.4 Recolleuse a conformidade da clientela co acabamento obtido e, en caso contrario, tomouse nota adecuadamente das suas obxeccions

CA3.5 Valorouse a pulcritude e a correccion, tanto no vestir como na imaxe corporal, elementos clave na atencién a clientela

CA3.6 Mantivose sempre o respecto cara a clientela

CA3.7 Intentouse a fidelizacién da clientela co bo resultado do traballo

CA3.8 Definiuse o periodo de garantia e as obrigas legais aparelladas

CA4.1 Caracterizouse o perfil de persoa emprendedora e describironse os requisitos e as actitudes necesarias para o desenvolvemento da atencién & clientela

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

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

4.3.e) Contidos

Contidos

Exposicion das calidades dos produtos e servizos.
Atencion personalizada como base da confianza na oferta de servizo.
Necesidades e gustos da clientela, e criterios para a sua satisfaccion.

A persoa emprendedora no servizo de atencion a clientela.
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Contidos
Iniciativa, creatividade, colaboracién, motivacién e formacion na actividade de atencién a clientela.
0 risco como factor inherente & actividade emprendedora relacionada coa atencién a clientela.
4.4.a) ldentificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
4 Tratamento das reclamaciéns 15
4.4.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA5 - Atende reclamacions de posible clientela e recofiece o protocolo de actuacion Sl

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

Criterios de avaliacion

CAA5.1 Ofrecéronselle alternativas a clientela ante reclamaciéns doadamente corrixibles, expondo claramente os tempos e as condiciéns das operacions que cumpra realizar, asi como o nivel de probabilidade de modificacion esperable

CA5.2 Recofiecéronse os aspectos principais en que incide a lexislacion en relacion coas reclamacions

CA5.3 Subministréuselle a clientela a informacion e a documentacion necesarias para a presentacion dunha reclamacion escrita, de ser o caso

CAA5.4 Recolléronse os formularios presentados pola clientela para a realizacion dunha reclamacion

CA5.5 Cubriuse unha folla de reclamacion

CA5.6 Compartiuse informacion co equipo de traballo
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4.4.¢e) Contidos

Contidos

Papeis, obxectivos e relacion entre profesionais e a clientela.

Obxeccidns da clientela e o seu tratamento.

Técnicas utilizadas na actuacion ante reclamacions. Xestion de reclamacions. Alternativas reparadoras. Elementos formais que contextualizan unha reclamacion.

Documentos necesarios ou probas nunha reclamacién. Procedemento de recollida das reclamaciéns.

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

Minimos exixibles do mddulo son:

-Descricién dos produtos que comercializan e dos servizos que prestan empresas tipo.
- Realizacién de exercicios de expresion oral, aplicando as normas basicas de atencién ao publico.
- Resolucién de situaciéns estandares mediante exercicios de simulacion.

Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificacion;

Cualificarase ao alumnado en sesions de avaliacion unha vez ¢ final de cada trimestre.
A cualificacion da avaliacién seré un valor numérico sen decimais entre 1 e 10,considerandose aprobados tédolos/as alumnos/as que obtefian unha cualificacién igual ou superior a 5.

Para a obtencion numérica da nota teranse en conta os seguintes criterios:
- 50% da media dos exames ( probas) realizados en cada trimestre.
- 50% da media dos traballos realizados en cada trimestre.

*Para poder realizar esta suma é necesario acadar os minimos esixibles en cada unha das unidades.

Ao rematar o mddulo, o alumnado tera que ser capaz de atender & clientela a venda de produtos, é dicir, saber dar informacién a clientela e tratar as reclamacions, acadando asi os minimos exixibles neste médulo.
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6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas
6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

No caso de que haxa alumnado que tefia que recuperar este mddulo, tera que levar a cabo unha serie de exercicios tedricos, coa finalidade de que poida acadar os cofiecementos e os procedementos minimos
esixibles establecidos nesta programacion.

As actividades de caracter tedrico que poderan ser realizadas de forma autdnoma polo alumnado e sempre baixo a supervision e o apoio do profesorado.

As actividades de recuperacién faranse de xeito individualizado logo de rematar a 22 avaliacion, no espazo de tempo que quede dispofiible ata a avaliacién final.

Programaranse para cada alumno/a en funcion dos obxectivos non acadados.

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

A proba de avaliacion extraordinaria realizarase o0 alumnado apercibido coa perda de avaliacion continua unha vez terminada a 22 avaliacidn e antes da avaliacion final.

0 alumnado apercibido coa perda de dereito & avaliacion continua, realizaran unha proba escrita nas que se examinara dos contidos relatados na programacion e os engadidos a partir das necesidades didacticas
especificas. Esta proba tera unha duracién de 3 sesiéns e informarase con alomenos 1 mes de antelacion, expofiendo a data de celebracidn nas canles habituais do centro.

Nesta proba, o0 alumnado terd que demostrar que posue os cofiecementos minimos esixibles de cada un dos bloques de contidos desta programacion.

Esta proba constara de :

- Unha proba tedrica valorada entre 1 e 10

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

Para levar a cabo o seguimento da programacion, o equipo docente, formado por todos os profesores que imparten clase na fp basica, celebraremos unha xuntanza para analizar o grao de cumprimento das
programacions. Para facer este seguimento utilizarase o modelo establecido polo sistema implantado no centro, no que se concretaran, tanto o grao de cumprimento da programacion, como as modificaciéns levadas
a cabo na mesma, coa xustificacién do por qué destas modificaciéns, asi como as propostas de mellora da mesma. Este documento sevira de base para a elaboracién da programacion do vindeiro curso.
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O seguimento da programacién seré realizado mensualmente.
A avaliacién da practica docente sera realizada a final do curso unha vez se tefian os resultados finais mediante unha enquisa.

8. Medidas de atencidn a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacién da avaliacién inicial

Ao principio do curso, unha vez pechado o prazo de matricula, o equipo docente celebraremos unha xuntanza de avaliacion inicial para cofiecer as caracteristicas e a formacion previa de cada alumno/a. Nesta
avaliacion o titor/a dara toda a informacién dispofible sobre as caracteristicas xerais do grupo.
En base a toda esta informacidn tomaranse os acordos pertinentes, especialmente aqueles que tefian que ver con aspectos de flexibilizacién modular nas actividades de ensino-aprendizaxe.

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

Naqueles casos en que o alumnado non acade os obxectivos minimos establecidos en cada avaliacién, estableceranse medidas de reforzo para que poida acadar os minimos previstos nesta programacion.

Estas medidas consistiran en traballos que poidan ser efectuados de forma autdnoma polo alumnado, baixo a supervision e colaboracién do profesor, e na repeticién daqueles traballos de taller nos que non acadou
0 minimo esixible.

Tamén, en colaboracién co equipo do departamento de orientacion, aqueles casos detectados que sexa pertinente e preciso podera levarse a cabo diferentes medidas de flexibilizacion modular nas actividades de
ensino- aprendizaxe,

Estudarase individualmente para cada alumno/a.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacion da educacion en valores

Ainda que a educacién e valores é un aspecto que deberia de vir moi traballado das etapas educativas anteriores, farase fincapé sobre o respecto cara o traballo dos compafieiros/as, xa que é fundamental a hora de
fornecer os vinculos no mundo laboral. Fomentarase as relacions entre o alumnado intercambiando técnicas de traballo e pofiendo suma atencion a que ningdn alumno/a do grupo se sinta ou este discriminado.

O coidado do medio ambiente e outro dos aspecto a desenrolar, pofiendo especial interese no aproveitamento dos materiais, no reciclado dos refugallos, en evitar todo o posible calquera tipo de contaminacion
ambiental, vertido téxico, nocivo para o ser humano...

A ensinanza dos valores nunha sociedade democratica, libre, tolerante, plural, etc., continla sendo unha das finalidades prioritarias da educacién, tal e como se pon de manifesto nos obxectivos de tédalas etapas

-10-
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educativas e nos especificos de cada unha das areas de cofiecemento.
De feito, os valores civicos e éticos ( educacion para a paz, a salde, a igualdade entre sexos, a sexualidade, a educacidn do consumidor, a educacion vial, a educacion ambiental e a educacion intercultural )
intégranse transversalmente en todos os aspectos do curriculo.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

As propostas polo departamento ou equipo docente en funcién das posibilidades do centro 6 longo do curso.

Organizaranse visitas e actividades online (charlas, cursos, presentacions..) con empresas do sector, sempre que haxa boa predisposicion por parte destas, apostando por aquelas realicen traballos de especial
interese para o alumnado e que estean relacionados cos obxectivos do curriculo.

Acolleremos a visita dun empresario/a, habitual colaborador do CIFP, que dara unha charla-exposicién sobre a materia, coa finalidade de que o alumnado viva e se enfronte en primeira persoa a unha situacion real
de atencion a cliente.
Os propostos, para este convite, son representantes de empresas como: Sangiovanni, Santos, Finsa.. (do tecido industrial da contorna e habituais colaboradores co CIFP Politécnico de Santiago).

10.0utros apartados

10.1) xornadas

A programacion do mddulo é explicada ao alumnado ao comezo do curso: minimos exixibles, criterios de cualificacidn, contidos. entre outros.
Se lles comunica que poden consultala na "Aula Virtual " do centro.

En base o acontecido no CURSO 2020/21.

En caso de situacion COVID-19.

Xustificacién da medida.
O departamento de madeira, seguindo as indicaciéns contidas no ¢ Protocolo de adaptacion ao contexto da COVID-19, nos centros de ensino non universitario de Galicia, para o curso 2020/01/21, con data 22
setembro do 2020. Decide introducir algunhas modificacions no referido aos instrumentos e criterios de avaliacién, na metodoloxia e nos contidos da programacién do presente curso.

-11 -
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Principios pedagéxicos e metodoldxicos.

O principal problema que temos nos mddulos de taller que se imparten nos ciclos, € que son nun 80% practicos, dito isto, unha vez se estea confinado ou en corentena non temos acceso o material necesario para
realizar actividades ou tarefas. Tendo este principio basico claro, habera que ter unha gran tolerancia na realizacion e presentacién dos exercicios.

O/a mestre/a busca garantir, cunha excepcional flexibilidade, a presentacion das tarefas, asi como a equidade e igualdade de oportunidades para non prexudicar ao alumnado mais desfavorecidos en canto a
disposicion de equipos informaticos ou acceso a plataformas dixitais.

Adaptacion de contidos.

Ao inicio do curso, informase aos alumnos/as mediante presentacién informatica dos contidos da programacion, UF (unidades formativas) que estan compostas de UD (Unidades didacticas) e dos CA (criterios de
avaliacion) que recollen e se van a aplicar.

Inférmase ao alumnado sobre o lugar onde facer o seguimento das programaciéns dos mddulos que cursa e o deber de darse de alta nas aulas virtuais dos modulos. Neste caso as versidns das programacions para
o0 alumnado estaran publicadas no intranet do centro.

Cando se produza un confinamento ou algun/ha alumno/a estea en corentena, a realizacién das tarefas seran a través da aula virtual ou plataformas similares.

As U.D. teran paralelamente a continuacion dos seus contidos a través da aula virtual, sempre e cando sexa posible xa que a limitacidn de materiais e espazos axeitados condiciona tal desenvolvemento paralelo.

Instrumentos de avaliacion.

Cando se confine ao alumnado; o principal instrumento para avaliar seran as tarefas e probas propostas na aula virtual. A temporalizacion das mesmas sera a criterio do mestre, xa que considerara a adaptacion dos
contidos como se detalla no punto anterior.

Semi -presencial.

Todo o material das unidades didacticas estara a disposicion do alumnado na aula virtual do centro.

Impartirase a parte tedrica por medios telematicos, no horario correspondente ao seu curso. ( posible Horario espello)

Proporanse exercicios e traballos asociados as unidades didacticas, tanto practica como tedrica, impartidas na aula durante o periodo presencial.

Deberan entregarse na data establecida, se son entregados fora de prazo non se cualificaran.

Todos seran avaliables.

Confinamento total

Todo o material das unidades didacticas estara a disposicién do alumnado na aula virtual do centro.

Impartirase a parte tedrica por medios telematicos, no horario correspondente ao seu curso. (Horario espello)

Explicarase a realizacion dos exercicios, por medios telematicos, para que o alumnado poida elaboralos, no horario correspondente ao seu curso.

Todos serén avaliables.

A actuacion co alumnado corentenado serd a mesma que a utilizada na situacién de confinamento total.

Si nun trimestre se produce un confinamento parcial 0 mestre, en funcién do desenrolo do mesmo, decidird se os exames ou probas seran presenciais ou non.

-12 -
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Criterios de cualificacion.

Os criterios de cualificacion mantéfiense os especificados no punto 5 da programacion, xa que eminentemente os médulos tefien un caracter practico de destreza. En canto ao tempo dedicado na aula virtual,
prestarase especial atencion 6s estandares relacionados co saber, cofiecer e interpretar. E por outro lado, co esforzo, compromiso e a constancia na realizacién das tarefas propostas.

Sempre que o COVID-19 o permita realizaranse as probas préacticas e tedricas de maneira presencial. Seguindo os criterios do punto 5.

-13-




