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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
15006778 | Rodolfo Ucha Pifieiro Ferrol 2017/2018
Ciclo formativo
Cizellyp Cédigo do
da familia Familia profesional " go do Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
COM Comercio e méarketing CMCOMOT1 Actividades comerciais Ciclos Réxime de
formativos de | proba libre
grao medio
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP1234 | Servizos de atencidn comercial 2017/2018 0 87 0

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo | MANUEL ANGEL TORRENTE RODRIGUEZ

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision inspector
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2. Resultados de aprendizaxe e criterios de avaliacion
2.1. Primeira parte da proba
2.1.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Desenvolve actividades de atencion ou informacion a clientela, procurando transmitir a imaxe mais adecuada da empresa ou organizacion

RAZ2 - Utiliza técnicas de comunicacioén en situacions de atencion a clientela ou as persoas consumidoras e usuarias, proporcionando a informacién
solicitada

RAS3 - Organiza a informacién relativa & relacion coa clientela, aplicando técnicas manuais e informaticas de organizacion e arquivamento

RA4 - Identifica os organismos e as instituciéns de proteccion e defensa das persoas consumidoras e usuarias, analizando as competencias de cada un

RAS5 - Realiza tramites de queixas e reclamacions da clientela e de consumidores/as, aplicando técnicas de comunicacion e negociacion para a sua
resolucion

RAG - Colabora na execucién do plan de calidade e mellora do servizo de atencién a clientela, aplicando técnicas de avaliacion e control da eficacia do
servizo

2.1.2. Criterios de avaliacidon que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos resultados de aprendizaxe por
parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.1 Identificaronse as funcions do departamento de atencion a clientela de distintos tipos de empresas e organizacions

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

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

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

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

CAZ2.2 Identificaronse as canles de comunicacion interna e externa das empresas e organizacions

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

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

CA3.2 Describironse as técnicas mais habituais de catalogacién e arquivamento de documentacién, analizando as slUas vantaxes e 0s seus inconvenientes|

CA3.3 Clasificaronse os tipos de documentacion en materia de atencioén a clientela e as persoas consumidoras e usuarias

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

CA4.2 Identificouse a normativa estatal, autonédmica e local que regula os dereitos de consumidores/as e usuarios/as

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

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

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

CA5.1 Identificaronse os tipos de consultas, queixas, reclamaciéns e denuncias mais habituais en materia de consumo

CA5.3 Informouse a clientela acerca dos seus dereitos e os posibles mecanismos de solucién da reclamacion, de acordo coa normativa

.0



Rl XUNTA DE GALICIA ANEXO Il

1 ¢4 CONSELLERIA DE CULTURA, EDUCACION  MODELO DE PROGRAMACION DE PROBA LIBRE BI ICI3
E ORDENACION UNIVERSITARIA DE MODULOS PROFESIONAIS

Criterios de avaliacion do curriculo

CAB.7 Identificaronse e cubrironse os documentos relativos a tramitacién das queixas, reclamacions e denuncias

CAG6.1 Identificaronse os métodos aplicables para avaliar a eficacia do servizo de atencion ou informacion a clientela

CAB6.3 Identificaronse as principais incidencias e demoras no servizo de atencion a clientela e na resolucion de queixas e reclamacions

2.2. Segunda parte da proba
2.2.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Desenvolve actividades de atencion ou informacion a clientela, procurando transmitir a imaxe mais adecuada da empresa ou organizacion

RAZ2 - Utiliza técnicas de comunicacion en situacions de atencion a clientela ou as persoas consumidoras e usuarias, proporcionando a informacién
solicitada

RA3 - Organiza a informacién relativa a relacién coa clientela, aplicando técnicas manuais e informaticas de organizacién e arquivamento

RA4 - Identifica os organismos e as institucions de proteccion e defensa das persoas consumidoras e usuarias, analizando as competencias de cada un

RAS5 - Realiza tramites de queixas e reclamacions da clientela e de consumidores/as, aplicando técnicas de comunicacion e negociacién para a sua
resolucion

RAG - Colabora na execucién do plan de calidade e mellora do servizo de atencién a clientela, aplicando técnicas de avaliacion e control da eficacia do
servizo

2.2.2. Criterios de avaliacidon que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos resultados de aprendizaxe por
parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

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

CA1.6 Identificaronse as funcions dos "contact centers" e os servizos que prestan as empresas ou organizacions en xeral, e ao comercio en particular

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

CAZ2.2 Identificaronse as canles de comunicacion interna e externa das empresas e organizacions

CAZ2.4 Solicitouse a informacion requirida pola clientela ao departamento ou organismo competente, a través de diversas canles de comunicacién

CA2.5 Facilitéuselle informacién a unha clientela suposta, utilizando a escoita activa e prestando especial atencién & comunicaciéon non verbal

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

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

CAZ2.8 Utilizouse o correo electrénico e a mensaxaria instantanea para contestar as consultas da clientela, respectando as normas de protocolo e
adoptando unha actitude axeitada

CA3.3 Clasificaronse os tipos de documentacion en materia de atencién a clientela e as persoas consumidoras e usuarias

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

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




R XUNTA DE GALICIA ANEXO llI
19 ¢4 CONSELLERIA DE CULTURA, EDUCACION  MODELO DE PROGRAMACION DE PROBA LIBRE j BI ICI3

E ORDENACION UNIVERSITARIA DE MODULOS PROFESIONAIS

Criterios de avaliacion do curriculo

CA3.6 Rexistrouse a informacion relativa as consultas ou solicitudes da clientela na ferramenta de xestién das relacions con ela

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

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

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

CA5.2 Describiuse o procedemento que hai que seguir, asi como as fases, a forma e os prazos do proceso de tramitacion das reclamacions da clientela

CA5.4 Formalizouse a documentacién necesaria para cursar a reclamacion cara ao departamento ou organismo competente

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

CA5.6 Utilizaronse técnicas de negociacion e actitudes que faciliten o acordo para resolver as reclamacions da clientela

CAB.7 Identificaronse e cubrironse os documentos relativos a tramitacion das queixas, reclamaciéns e denuncias

CA5.8 Informouse a persoa reclamante acerca da situacion e do resultado da queixa ou reclamacién, de xeito oral e/ou escrito, e/ou por medios
electrénicos

CAB6.2 Realizouse o seguimento do proceso de tramitacion das queixas e reclamacions, e avaliaronse a forma e os prazos de resolucién

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

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

CAB6.6 Redactaronse informes cos resultados e as conclusions da avaliaciéon da calidade, utilizando ferramentas informaticas

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

CAG6.8 Desenvolvéronse as accions establecidas no plan de fidelizacion da clientela, utilizando a informacion dispofible na ferramenta de xestion das
relacions coa clientela (CRM)

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

Os minimos esixibles son os establecidos como criterios de avaliacién na presente programacion.

O desenvolvemento e cualificacion das probas realizarase conforme ao establecido nos artigos 13 e 14 da orde de 5 de abril de 2013 pola que se
regulan as probas para a obtencién dos titulos de técnico e de técnico superior de ciclos formativos de formacion profesional (DOG 73, de 16 de
abril de 2013).

A valoracién da adquisicion dos resultados de aprendizaxe de cada médulo profesional levarase a cabo a través da realizacién das duas partes da
proba, pola persoa aspirante, ante o profesor ou a profesora do correspondente médulo:

Primeira parte: Tera caracter eliminatorio e consistird nunha proba escrita que versara sobre unha mostra suficientemente significativa dos criterios
de avaliacion establecidos na programacion para esta parte. O profesor ou a profesora do médulo profesional cualificara esta primeira parte da
proba de cero a dez puntos. Para a sua superacion as persoas candidatas deberan obter unha puntuacién igual ou superior a cinco puntos.

Segunda parte: As persoas aspirantes que superen a primeira parte da proba realizaran a segunda, que tamén tera caracter eliminatorio e
consistira no desenvolvemento de un ou de varios supostos practicos que versaran sobre unha mostra suficientemente significativa dos criterios de
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avaliacion establecidos na programacion para esta parte. O profesor ou a profesora do moédulo profesional cualificara esta segunda parte da proba
de cero a dez puntos. Para a sua superacion as persoas candidatas deberan obter unha puntuacién igual ou superior a cinco puntos. As persoas
que non superen a primeira parte da proba seran cualificadas cun cero nesta segunda parte.

A cualificacion final correspondente da proba de cada médulo profesional sera a media aritmética das cualificaciéns obtidas en cada unha das
partes, expresada con numeros enteiros, redondeada & unidade mais proxima. No caso das persoas aspirantes que suspendan a segunda parte
da proba, a puntuacién maxima que podera asignarse sera de catro puntos (Art. 14.2, Orde do 5 de abril de 2013).

4. Caracteriticas da proba e instrumentos para o seu desenvolvemento

4.a) Primeira parte da proba

Esta proba de tipo tedrico tera caracter eliminatorio e consistira nunha proba escrita con distintos tipos de cuestiéns e preguntas sobre os contidos
da programacidn: tipo test, para completar, para relacionar conceptos, preguntas cortas ou longas de desenvolvemento,... coa finalidade de que os
criterios de correccion sexan o mais obxectivos posible.

A duracion desta proba sera de duas horas.

Os aspirantes precisaran para a sta elaboracion boligrafo azul ou negro.

4.b) Segunda parte da proba

Sera realizada polas persoas aspirantes que superen a primeira parte da proba (a tedrica) e consistira no desenvolvemento de distintos supostos
practicos sobre os contidos da programacién.

A duracion desta proba sera de dias horas.

Os aspirantes precisaran para a sta elaboracion boligrafo azul ou negro.




