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1.1. Concrecion do curriculo en relacion coa sua adecuacion as caracteristicas do ambito

produtivo.

Este médulo profesional esta incluido dentro dos contidos a impartir na FA Actividades basicas do departamento de
pisos relativos & funcién de atencién e servizo & clientela, tanto na informacién previa como na posvenda do produto

ou servizo.

O médulo profesional de atencién a clientela (MP3005) esta relacionado coa Unidade de Competencia UC1329 1:

- Proporcionarlle a clientela atencién e informacién operativa, estruturada e protocolizada.

As lifas de actuacién no proceso de ensino e aprendizaxe que permiten alcanzar as competencias do médulo

versaran sobre:

- Descricién dos produtos que comercializan e dos servizos que prestan empresas tipo.

- Realizacién de exercizos de expresion oral, aplicando as normas bésicas de atencién ao publico.

- Resolucion de situacions estdndares mediante exercicios de simulacion.

2.1. Relacion e secuencia de unidades didacticas

4 -2 % Peso @ p
ubD Titulo Descricion materia N2 sesions
1 Actividad Formativa en 35 1
Empresa
2 | Atencién & clientela Proceso de comunicacién 20 18
3 |Venda de produtos e servizos O/a vendedor (a) e as técnicas de venda 18 17
4 |Informacién & clientela A clientela, necesidades e obxectivos 15 16
5 | Tratamento de reclamaciéns Tipos de reclamaciéns e como actuar 12 13
2.2. Asignacion de elementos curriculares as unidades didacticas.
ubD Titulo da UD Duracion
1 Actividad Formativa en Empresa 1
Criterios de avaliacion 1A %
RA1 - Atende posible clientela, recoiiecendo as técnicas de comunicacién
CALl.5 - Mantivose unha conversa utilizando as férmulas, os |éxico comercial e os
nexos de comunicacién (pedir aclaraciéns, solicitar informacién, pedir a alguén que TO 16
repita, etc.)

técnico

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

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

04/12/2025 10:37:31

das calidades esperables TO 16
CA2.7 - Asesorouse a clientela sobre a opcién mais recomendable, cando existan
varias posibilidades, e informouse das caracteristicas e dos acabamentos previsibles TO 16
de cada unha
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Criterios de avaliacion 1A %

RA3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operacions executadas

CA3.5 - Valorouse a pulcritude e a correccién, tanto no vestir como na imaxe corporal,

elementos clave na atencion a clientela TO 18

CA3.6 - Mantivose sempre o respecto cara a clientela 10 18

RA4 - Atende reclamaciéons de posible clientela e recofece o protocolo de actuacién

CA4.1 - Ofrecéronselle alternativas & clientela ante reclamaciéns doadamente
corrixibles, expondo claramente os tempos e as condiciéns das operaciéns que TO 16
cumpra realizar, asi como o nivel de probabilidade de modificacién esperable
Lenda: IA: Instrumento de Avaliacién, %: Peso orientativo; PE: Proba escrita, LC:Lista de cotexo, TO:Taboa de
observacién, OU: outro

Contidos

BC1 - Atencion a clientela

Comunicaciéon verbal: emisién e recepcién de mensaxes orais.

BC2 - Venda de produtos e servizos

O/a vendedor/ora profesional: modelo de actuacién. Relaciéns coa clientela.

BC3 - Informacion a clientela

Atencién personalizada como base da confianza na oferta de servizo.

BC4 - Tratamento de reclamacions

Técnicas utilizadas na actuacién ante reclamaciéns. Xestién de reclamaciéns. Alternativas reparadoras. Elementos
formais que contextualizan unha reclamacién.

ubD Titulo da UD Duracion
2 Atencidn & clientela 18
Criterios de avaliacion 1A %

RA1 - Atende posible clientela, recoiiecendo as técnicas de comunicacién

CAl.1 - Analizouse o comportamento da clientela posible

PE 10
CA1.2 - Adaptéronse adecuadamente a actitude e o discurso & situacién de partida PE 10
CA1.3 - Obtivose a informacién necesaria da posible clientela OU: Actividades
practicas, 12
exercicios e

cuestionarios
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Criterios de avaliacion 1A %
CA1.4 - Favoreceuse a comunicacién co emprego de técnicas e actitudes apropiadas OU: Actividades
ao desenvolvemento desta practicas, 14
exercicios e
cuestionarios
CAL.5 - Mantivose unha conversa utilizando as férmulas, os léxico comercial e os OU: Actividades
nexos de comunicacién (pedir aclaracidns, solicitar informacién, pedir a alguén que practicas, 14
repita’ etc) exercicios e
cuestionarios
CA1.6 - Deuse resposta a unha pregunta de doada solucién, utilizando o Iéxico
comercial axeitado PE 10
CA1l.7 - Expresouse oralmente un tema prefixado ante un grupo ou nunha relacién de OU: Actividades
comunicacién na que intervefien dous/ddas interlocutores/as practicas, 10
exercicios e
cuestionarios
CA1.8 - Mantivose unha actitude conciliadora e sensible cara &s demais persoas, OU: Actividades
demostrando cordialidade e amabilidade no trato practicas, 10
exercicios e
cuestionarios
CA1.9 - Transmitiuse informacién con claridade, de xeito ordenado e con estrutura
clara e precisa PE 10
Lenda: IA: Instrumento de Avaliacién, %: Peso orientativo; PE: Proba escrita, LC:Lista de cotexo, TO:Taboa de
observacién, OU: outro
Contidos
BC1 - Atencidn a clientela
Proceso de comunicacion. Axentes e elementos que interveren.
Barreiras e dificultades comunicativas.
Comunicacién verbal: emisién e recepcién de mensaxes orais.
Motivacién, frustracién e mecanismos de defensa. Comunicacién non verbal.
ub Titulo da UD Duracion
3 Venda de produtos e servizos 17
Criterios de avaliacién IA %
RA2 - Comunica a posible clientela as posibilidades do servizo e xustificaas desde o punto de vista
técnico
CA2.1 - Analizouse a tipoloxia de publico ou: A,(:tiyidades
practicas, 12
exercicios e
cuestionarios
CA2.2 - Diferenciouse clientela de provedores/as e do publico en xeral ou: A,c:tlyldades
practicas, 14
exercicios e
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Criterios de avaliacion 1A %
CA2.2 - Diferenciouse clientela de provedores/as e do publico en xeral ] ]
cuestionarios
CA2.3 - Recofieceuse a terminoloxia basica de comunicacién comercial PE 12
CA2.4 - Diferenciouse entre informacién e publicidade OU: Actividades
practicas, 12
exercicios e
cuestionarios
CA2.5 - Adecuéronse as respostas en funcion das preguntas do publico ou: A,(:t|y|dades
practicas, 12
exercicios e
cuestionarios
CA2.6 - Informouse a clientela acerca das caracteristicas do servizo, nomeadamente
das calidades esperables PE 12
CA2.7 - Asesorouse a clientela sobre a opcién mais recomendable, cando existan
varias posibilidades, e informouse das caracteristicas e dos acabamentos previsibles PE 14
de cada unha
CA2.8 - Solicitéuselle & clientela que comunique a eleccién da opcién elixida PE 1
Lenda: IA: Instrumento de Avaliacién, %: Peso orientativo; PE: Proba escrita, LC:Lista de cotexo, TO:Taboa de
observacién, OU: outro
Contidos
BC2 - Venda de produtos e servizos
O/a vendedor/ora: caracteristicas, funciéns e actitudes; calidades e aptitudes para a venda e o seu
desenvolvemento.
Exposicién das calidades dos produtos e servizos.
O/a vendedor/ora profesional: modelo de actuacién. Relaciéns coa clientela.
Técnicas de venda.
ubD Titulo da UD Duracion
4 Informacién a clientela 16
Criterios de avaliacion 1A %
RA3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operaciéons executadas
CA3.1 - Fixose entrega a clientela dos artigos procesados e informouse dos servizos ou: A,CtiYidadeS
realizados nos artigos practicas, 14
exercicios e
cuestionarios
Pdxina 6 de 22
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Criterios de avaliacion 1A %
CA3.2 - Transmitironse & clientela, de maneira oportuna, as operaciéns que cumpra OU: Actividades
levar a cabo nos artigos entregados e os tempos previstos para iso prac’_clc_as, 14
exercicios e
cuestionarios
CA3.3 - Identificdronse os documentos de entrega asociados ao servizo ou produto 10 12
CA3.4 - Recolleuse a conformidade da clientela co acabamento obtido e, en caso OU: Actividades
contrario, tomouse nota adecuadamente das sGas obxecciéns practicas, 12
exercicios e
cuestionarios
CA3.5 - Valorouse a pulcritude e a correccién, tanto no vestir como na imaxe corporal,
elementos clave na atencidn & clientela TO 14
CA3.6 - Mantivose sempre o respecto cara a clientela ou: A,c:tiyidades
practicas, 12
exercicios e
cuestionarios
CA3.7 - Intentouse a fidelizacién da clientela co bo resultado do traballo PE 12
CA3.8 - Definiuse o periodo de garantia e as obrigas legais aparelladas PE 10
Lenda: IA: Instrumento de Avaliacién, %: Peso orientativo; PE: Proba escrita, LC:Lista de cotexo, TO:Taboa de
observacién, OU: outro
Contidos
BC3 - Informacién a clientela
Papeis, obxectivos e relacién entre profesionais e a clientela.
Tipoloxia de clientela e a sUa relacién coa prestacién do servizo.
Atencién personalizada como base da confianza na oferta de servizo.
Necesidades e gustos da clientela, e criterios para a sla satisfaccion.
Obxeccidns da clientela e o seu tratamento.
ub Titulo da UD Duracion
5 Tratamento de reclamaciéns 13
Criterios de avaliacion 1A %
RA4 - Atende reclamaciéons de posible clientela e recofece o protocolo de actuacién
CA4.1 - Ofrecéronselle alternativas a clientela ante reclamaciéns doadamente OU: Actividades
corrixibles, expondo claramente os tempos e as condiciéns das operaciéns que practicas, 16
cumpra realizar, asi como o nivel de probabilidade de modificacién esperable exercicios e
Paxina 7 de 22
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Criterios de avaliacion 1A %
CAA4.1 - Ofrecéronselle alternativas & clientela ante reclamaciéns doadamente
corrixibles, expondo claramente os tempos e as condiciéns das operacidéns que cuestionarios
cumpra realizar, asi como o nivel de probabilidade de modificacién esperable
CA4.2 - Recofiecéronse 0s aspectos principais en que incide a lexislacién en relacién
coas reclamacions PE 16
CA4.3 - Subministréuselle & clientela a informacién e a documentacién necesarias
para a presentacién dunha reclamacién escrita, de ser o caso PE 14
CA4.4 - Recolléronse os formularios presentados pola clientela para a realizacién
dunha reclamacién PE 18
CA4.5 - Cubriuse unha folla de reclamacién
PE 18
CA4.6 - Compartiuse informacién co equipo de traballo ou: A,(:tiyidades
practicas, 18
exercicios e
cuestionarios

Lenda: IA: Instrumento de Avaliacion, %: Peso orientativo; PE: Proba escrita, LC:Lista de cotexo, TO:Taboa de
observacién, OU: outro

Contidos

BC4 - Tratamento de reclamaciéns

Técnicas utilizadas na actuacién ante reclamaciéns. Xestién de reclamaciéns. Alternativas reparadoras. Elementos
formais que contextualizan unha reclamacién.

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

3.2. Desefio das unidades didacticas: asignaciéon de elementos curriculares as actividades.

ubD Titulo da UD Duracién
1 Actividad Formativa en Empresa 1
Actividade Descricion Duracion

O alumnado realiza practicas reais nunha empresa para
aplicar as técnicas bésicas de atencién & clientela:
Actividade formativa en empresal:comunicarse con correccién, informar e asesorar sobre
1 Atencidén & clientela en servizos deservizos, manter unha boa imaxe profesional e ofrecer 1
pisos alternativas ante pequenas reclamacions. Esta unidade
avalia a sUa capacidade para atender con respecto e
profesionalidade en situaciéns reais de traballo.
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Criterios de avaliacion

RA1l - Atende posible clientela, recoiiecendo as técnicas de comunicacién

CA1l.5 - Mantivose unha conversa utilizando as férmulas, os |éxico comercial e 0s nexos de comunicacién (pedir
aclaraciodns, solicitar informacion, pedir a alguén que repita, etc.)

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

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

RA3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operaciéons executadas

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

CA3.6 - Mantivose sempre o respecto cara a clientela

RA4 - Atende reclamacions de posible clientela e recoiiece o protocolo de actuacion

CA4.1 - Ofrecéronselle alternativas a clientela ante reclamaciéns doadamente corrixibles, expondo claramente os
tempos e as condiciéns das operacidns que cumpra realizar, asi como o nivel de probabilidade de modificacién
esperable

Contidos
BC1 - Atencion a clientela
C1.3 - Comunicacién verbal: emisién e recepcién de mensaxes orais.
BC2 - Venda de produtos e servizos
C2.3 - O/a vendedor/ora profesional: modelo de actuacién. Relaciéns coa clientela.
BC3 - Informacioén a clientela
C3.3 - Atencién personalizada como base da confianza na oferta de servizo.
BC4 - Tratamento de reclamacidns

C4.1 - Técnicas utilizadas na actuacién ante reclamaciéns. Xestidon de reclamacidns. Alternativas reparadoras.
Elementos formais que contextualizan unha reclamacién.

Obxectivos especificos
Aplicar técnicas bésicas de comunicacién coa clientela en situaciéns reais
Informar e asesorar con precisién sobre os servizos e caracteristicas ofertadas
Manter unha imaxe profesional, correcta e axeitada ao posto de traballo
Resolver pequenas incidencias ofrecendo alternativas claras e viables

Mostrar actitude de respecto e trato adecuado en todo momento

Resultados ou produtos

Agéardase que o alumnado demostre interacciéns profesionais satisfactorias coa clientela, unha presentacién persoal
coidada e a capacidade de informar, asesorar e resolver pequenas reclamaciéns. O resultado final reflictese nun
desempeio valorado positivamente pola empresa colaboradora.
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Recursos especificos

O alumnado contara coa empresa de acollida, o apoio dunha persoa titor, o uniforme ou vestimenta profesional
requirida e a documentacién interna necesaria para cofiecer os servizos. Tamén empregara os espazos e materiais
propios da drea de pisos, asi como as fichas de seguimento e avaliacién.
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ubD Titulo da UD Duracion
2 Atencién & clientela 18
Actividade Descricion Duracion

Nesta actividade o alumnado aprenderd a comunicarse
de forma efectiva cos clientes, desenvolvendo
habilidades sociais e comunicativas, interpretando
diferentes situaciéns e aplicando técnicas de atencién ao
cliente para resolver incidencias e ofrecer un servizo
profesional e de calidade.

Primeira parte (sesiéns 1-6): Introducién & atencién &
clientela e ao proceso de comunicacién, abordando
1 Atencién & clientela elementos, etapas, barreiras e tipos de comunicacioén. 18

Segunda parte (sesiéns 7-12): Desenvolvemento de
habilidades comunicativas e sociais: comunicacién
verbal e non verbal, paralingtiistica, kinesia, proxemia,
motivacién, asertividade, empatia e escoita activa, con
exercicios practicos e simulaciéns.

Terceira parte (sesiéns 13-18): Aplicacién practica das
competencias adquiridas e resolucién de incidencias.

Criterios de avaliacion
RA1 - Atende posible clientela, recofiecendo as técnicas de comunicacién
CAl.1 - Analizouse o comportamento da clientela posible
CA1.2 - Adaptéronse adecuadamente a actitude e o discurso a situacién de partida
CA1.3 - Obtivose a informacién necesaria da posible clientela
CAl.4 - Favoreceuse a comunicaciéon co emprego de técnicas e actitudes apropiadas ao desenvolvemento desta

CALl.5 - Mantivose unha conversa utilizando as férmulas, os léxico comercial e os nexos de comunicacién (pedir
aclaraciéns, solicitar informacién, pedir a alguén que repita, etc.)

CALl.6 - Deuse resposta a unha pregunta de doada solucién, utilizando o |éxico comercial axeitado

CAl.7 - Expresouse oralmente un tema prefixado ante un grupo ou nunha relacién de comunicacién na que
intervefien dous/ddas interlocutores/as

CA1.8 - Mantivose unha actitude conciliadora e sensible cara 4s demais persoas, demostrando cordialidade e
amabilidade no trato

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

Contidos
BC1 - Atencidn a clientela
C1.1 - Proceso de comunicacién. Axentes e elementos que intervefen.

C1.2 - Barreiras e dificultades comunicativas.
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C1.3 - Comunicacién verbal: emisién e recepcién de mensaxes orais.

C1.4 - Motivacion, frustracion e mecanismos de defensa. Comunicacidén non verbal.

Obxectivos especificos

Comprender o proceso de comunicacién e os elementos que o conforman, identificando as barreiras e os diferentes
tipos de comunicacién aplicados & atencién ao cliente.

Desenvolver habilidades comunicativas e sociais, como asertividade, empatia, motivacién e escoita activa, para
interactuar de forma eficaz co cliente.

Aplicar os coflecementos e habilidades adquiridas en situaciéns practicas de atencién ao cliente, resolvendo
incidencias e garantindo un servizo de calidade.

Resultados ou produtos

Ao rematar a unidade, o alumnado serd quen de comprender e aplicar os principios bésicos da comunicacién na
atencién & clientela. Mostrara capacidade para identificar os elementos e fases do proceso comunicativo, recofiecer
posibles barreiras e empregar diferentes tipos de comunicacién iverbal, non verbal e paralinglisticaé de forma
adecuada & situacion.

Recursos especificos

Empregaranse recursos teéricos e practicos como presentaciéns, videos e fichas de traballo, asi como actividades
de role-playing e simulacidns de situaciéns reais de atencién ao cliente. Utilizarase equipamento informatico,
medios dixitais e espazos adaptados que reproduzan contextos profesionais, ademais de material impreso e de
escritura para exercicios e avaliaciéns.
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ubD Titulo da UD Duracién
3 Venda de produtos e servizos 17
Actividade Descricion Duracion

Nesta actividade o alumnado aprendera a identificar e
aplicar as técnicas basicas de venda no ambito do
departamento de pisos, ofrecendo produtos e servizos
complementarios de maneira eficaz e profesional.

Primeira parte (sesiéns 1-6): Introducién & venda de
produtos e servizos. O proceso de venda: fases, tipos e
. caracteristicas.

1 Venda de produtos e servizos 17
Segunda parte (sesiéns 7-12): Técnicas de comunicacién
e persuasién aplicadas & venda. Identificacion de
necesidades e argumentacién comercial.

Terceira parte (sesiéns 13-17): Superacién de
obxecciéns, peche da venda e atencién postvenda.
Practicas e simulaciéns de situaciéns reais.

Criterios de avaliacion
RA2 - Comunica a posible clientela as posibilidades do servizo e xustificaas desde o punto de vista
técnico
CA2.1 - Analizouse a tipoloxia de publico
CA2.2 - Diferenciouse clientela de provedores/as e do publico en xeral
CA2.3 - Recofleceuse a terminoloxia basica de comunicacién comercial
CA2.4 - Diferenciouse entre informacién e publicidade
CA2.5 - Adecudronse 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

CA2.8 - Solicitéuselle a clientela gue comunique a eleccién da opcién elixida

Contidos

BC2 - Venda de produtos e servizos

C2.1 - O/a vendedor/ora: caracteristicas, funciéns e actitudes; calidades e aptitudes para a venda e o seu
desenvolvemento.

C2.2 - Exposicidén das calidades dos produtos e servizos.
C2.3 - O/a vendedor/ora profesional: modelo de actuacién. Relaciéns coa clientela.

C2.4 - Técnicas de venda.
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Obxectivos especificos
Comprender o proceso de venda e as sUas fases, aplicando técnicas adecuadas a cada etapa.
Desenvolver habilidades comunicativas e comerciais, adaptando a mensaxe as necesidades e perfil do cliente.

Aplicar estratexias de venda e fidelizacién, resolvendo obxecciéns e garantindo a satisfaccién e confianza do cliente.

Resultados ou produtos

Ao rematar a unidade, o alumnado serd quen de aplicar de forma correcta as técnicas de venda e promocién de
produtos e servizos propios do departamento de pisos. Cofiecerd as fases do proceso de venda e demostrara
habilidades comunicativas e comerciais que lle permitirdn identificar as necesidades do cliente, ofrecer soluciéns
adecuadas e pechar vendas con eficacia.

Asi mesmo, mostrard unha actitude profesional baseada na empatia, na cortesia e na orientacién ao servizo,
contribuindo & fidelizacién da clientela e 4 mellora da imaxe do establecemento.

Recursos especificos

Empregaranse presentaciéns, videos, fichas de traballo e materiais didacticos especificos sobre técnicas de venda e
atencién comercial. Realizaranse practicas de simulacién, role-playing e exercicios de andlise de casos. Utilizarase
equipamento informatico e medios dixitais para apoiar as actividades e elaborar materiais promocionais, ademais
de material impreso e de escritura para rexistro e avaliacién.
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ub

Titulo da UD

Duracion

Informacion a clientela

16

Actividade

Descricion

Duracion

Informacion a clientela

Nesta actividade o alumnado aprenderda a ofrecer
informacién clara, precisa e adaptada as necesidades da
clientela no &mbito do departamento de pisos.
Traballarase a importancia de transmitir mensaxes de
forma profesional, tanto presencialmente como por
teléfono ou mediante outros medios de comunicacién
interna e externa do establecemento.

Primeira parte (sesiéns 1-5): O papel da informacién na
atencién ao cliente. Tipos e fontes de informacién no
establecemento.

Segunda parte (sesiéns 6-11): Técnicas de comunicacién
informativa. Canles e medios de transmisién da
informacién. Comunicacién presencial, telefénica e
escrita.

Terceira parte (sesiéns 12-16): Recollida e tramitacién
de solicitudes, incidencias e reclamaciéns. Préacticas de
atencién informativa e avaliacion final.

16

Criterios de avaliacion

RA3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operacions executadas

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

CA3.2 - Transmitironse & clientela, de maneira oportuna, as operaciéns que cumpra levar a cabo nos artigos

entregados e 0s tempos previstos para iso

CA3.3 - Identificdronse 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 slas obxeccidns

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

CA3.6 - Mantivose sempre o respecto cara & 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

Contidos

BC3 - Informacion a clientela

C3.1 - Papeis, obxectivos e relacién entre profesionais e a clientela.

C3.2 - Tipoloxia de clientela e a sUa relacién coa prestaciéon do servizo.
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C3.3 - Atencién personalizada como base da confianza na oferta de servizo.
C3.4 - Necesidades e gustos da clientela, e criterios para a sUa satisfaccidn.

C3.5 - Obxeccidéns da clientela e o seu tratamento.

Obxectivos especificos

Recofiecer a importancia da informacién na atencidn e satisfaccién da clientela, diferenciando os distintos tipos e
fontes de informacién.

Aplicar técnicas adecuadas de comunicacién informativa, adaptandose ao contexto e ao medio empregado.

Xestionar solicitudes, dubidas e reclamaciéns de forma eficaz e profesional, canalizando a informacién
correctamente dentro do establecemento.

Resultados ou produtos

Ao finalizar a unidade, o alumnado sera capaz de proporcionar informacién clara, precisa e adaptada as necesidades
da clientela, empregando diferentes medios e canles de comunicacién. Mostrara habilidades para recoller, transmitir
e rexistrar informacion relevante, garantindo unha comunicacién fluida entre o persoal e unha atencién de calidade.

Ademais, demostrara actitudes profesionais baseadas na cortesia, a empatia e a responsabilidade, contribuindo &
mellora da imaxe do servizo e & satisfaccién global do cliente.

Recursos especificos

Empregaranse recursos audiovisuais, fichas de traballo e materiais informativos do establecemento (planos, carteis,
folletos, normas, horarios). Realizaranse simulaciéns e role-playing de atencién informativa, tanto presencial como
telefénica. Utilizarase equipamento informético e medios dixitais para practicar a comunicacién escrita, ademais de
material impreso e de escritura para o rexistro e avaliacién das actividades.
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ubD Titulo da UD Duracion
5 Tratamento de reclamacions 13
Actividade Descricion Duracion

Nesta actividade o alumnado aprendera a xestionar de
maneira profesional e eficaz as reclamaciéns ou
incidencias plantexadas polos clientes no dmbito do
departamento de pisos.

Primeira parte (sesiéns 1-5): Tipos de reclamaciéns e
incidencias mais frecuentes. Procedimentos internos
1 Tratamento de reclamaciéns para a sua xestion. 13
Segunda parte (sesiéns 6-10): Técnicas de comunicacién
e resolucién de conflitos. Actitude profesional,
asertividade e empatia.

Terceira parte (sesiéns 11-14): Aplicacién practica:
simulaciéns de reclamaciéns reais, analise de casos e
avaliacion final.

Criterios de avaliacion
RA4 - Atende reclamacions de posible clientela e recoiiece o protocolo de actuacion

CAA4.1 - Ofrecéronselle alternativas a clientela ante reclamaciéns doadamente corrixibles, expondo claramente os
tempos e as condiciéns das operacidns que cumpra realizar, asi como o nivel de probabilidade de modificacién
esperable

CA4.2 - Recofiecéronse 0s aspectos principais en que incide a lexislacién en relacién coas reclamaciéns

CA4.3 - Subministréuselle & clientela a informacién e a documentacién necesarias para a presentacién dunha
reclamacién escrita, de ser o caso

CA4.4 - Recolléronse os formularios presentados pola clientela para a realizacién dunha reclamacién
CAA4.5 - Cubriuse unha folla de reclamacion

CA4.6 - Compartiuse informacién co equipo de traballo

Contidos

BC4 - Tratamento de reclamacions

C4.1 - Técnicas utilizadas na actuacién ante reclamacidns. Xestién de reclamaciéns. Alternativas reparadoras.
Elementos formais que contextualizan unha reclamacién.

C4.2 - Documentos necesarios ou probas nunha reclamacién. Procedemento de recollida das reclamaciéns.

Obxectivos especificos
Identificar os diferentes tipos de reclamaciéns e incidencias que poden presentarse na atencién ao cliente.
Aplicar técnicas de comunicacién eficaz e resolucién de conflitos para xestionar reclamaciéns de forma profesional.

Ofrecer soluciéns adecuadas que garanten a satisfaccién do cliente e contribdan @ mellora do servizo.
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Resultados ou produtos

Ao finalizar a unidade, o alumnado seré capaz de atender reclamaciéns de forma profesional, mantendo unha
comunicacién respectuosa, clara e empatica. Sabera xestionar conflitos, aplicar procedementos internos e ofrecer
soluciéns efectivas, contribuindo 3 fidelizacién do cliente e 4 mellora da calidade do servizo.

Recursos especificos

Empregaranse materiais tedricos (fichas de casos, guias e procedementos internos), videos e exemplos reais de
reclamaciéns. Realizaranse role-playing e simulaciéns de incidencias para practicar a resolucién de conflitos.
Utilizarase equipamento informatico e medios dixitais para apoiar as actividades, ademais de material impreso e de
escritura para rexistro e avaliaciéon das actuaciéns.

5.1. Procedemento de avaliacion inicial.

Antes de iniciar cada unidade, realizarase unha avaliacién inicial orientada a determinar o nivel de cofiecementos
previos, destrezas comunicativas e actitudes do alumnado respecto & atencién e ao servizo ao cliente. Para iso
empregarase unha combinacién de técnicas:

1. Proba diagnéstica escrita: cuestiéns breves sobre conceptos basicos de comunicacién, atencién ao cliente,
vendas ou xestion de reclamaciéns, segundo a unidade correspondente.

2. Entrevista ou cuestionario individual: preguntas abertas sobre experiencias previas do alumnado en atencién ao
cliente, motivacion e expectativas.

3. Observacién directa en dindmicas curtas: role-playing ou simulaciéns simples para valorar as habilidades
comunicativas e sociais iniciais, como empatia, asertividade e capacidade de escoita activa.
Os resultados desta avaliacion permitirdn adaptar a metodoloxia, os recursos e o ritmo de aprendizaxe &as
necesidades do grupo, garantindo unha planificacién adecuada e eficaz para cada unidade.

6.1. Criterios de cualificacidon e recuperacion

Pesos dos instrumentos de avaliacién por UD:

gi";ggtci'fa uD 1 uD 2 uD 3 UD 4 UD 5 Total
#:: |g.5./ = 20 18 15 12 100
Outro 0 60 50 52 34 33
:;grl')i:a 0 40 50 22 66 28
I?I)gg:vg:ién 100 0 0 26 0 39

Procedemento e criterios de cualificacion:

O peso dos distintos CA gardan relacién cos distintos instrumentos de avaliacién indicados no apartado 3.3, como son
probas obxectivas, e outros baseados en traballo/actividades do alumnado. Todos eles puntianse sobre 10 e despois
ponderarase a nota segundo o peso especificado.

Para superar o médulo é preciso obter un 5 en cada un destes dous grupos, é dicir, un alumno que non realiza
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ningunha actividade/ traballo proposto non superard o médulo.

PESO NA AVAI,IACION:

1.PROBAS TEORICAS: supordn o 60% do total da nota: Faranse probas escritas parciais, puidendo desenvolverse mais
en funcién das dificultades que presente o alumnado e unha proba escrita final de recuperacién. O alumnado que non
superase os contidos das probas parciais poderd recuperalos na proba final . As probas escritas son de obrigado
cumprimento. Seran probas tipo test, de completar, verdadeiro ou falso, de unir ou de definicions de contidos vistos
nas unidades.

Todos aqueles que non poidan presentarse a estas probas por motivos xustificados alleos ao centro escolar, deberdn
recuperalas na proba final de recuperacién.

2. PROBAS PRACTICAS: de entrega obrigatoria desenvoltas 6 longo da edicién, supordn o 40% do total da nota: Estas
actividades son de obrigado cumprimento. Para a superacién deste apartado serd necesario entregar todas as
actividades na forma e data que se estipule. A non presentacién dalgunha destas supord a non superacién deste
apartado da avaliacion. Unha vez entregadas todas as actividades valorarase tanto o contido das mesma como a
exposiciéon segundo os criterios expostos na aula pola profesora no caso que se esixa. Non se aceptardn actividades
féra da data marcada como limite. Aqueles alumnos e alumnas que non acudan a clase cando se programen as
actividades, teran a responsabilidade por si mesmos de informarse ao respecto sobre os contidos das actividades ou
as datas de entrega. Para poder dar por superada esta parte practica terdn que tener como minimo 3 puntos.

Teranse en conta os seguintes aspectos:

- Creatividade

- Boa estructuracién do traballo

- Iniciativa

- Esforzo

- Autosuficiencia na procura de informacién e no manexo de bibliografia especializada

- Presentacion

- Capacidade comunicativa

- Organizacién na exposicién

Os traballos serdn para o alumnado un instrumento cara a investigacién e o desenvolvemento intelectual e persoal,
para completar os cofecementos da materia, para aprender a traballar en equipo, para interrelacionarse con outros
compafieiros e como medio para aprender. Poderan ser individuais ou en equipo. Neste Ultimo caso evitaranse grupos
de mais de tres membros pola dispersién de traballo e para que non se produzan situaciéon nas que determinados
alumnos/as deleguen a sla responsabilidade noutros membros do grupo.

Proporanse varios traballos durante o curso sobre a aplicacién de cofiecementos aprendidos na aula.

Os traballos seran orixinais e deberdan ter un alto grao de profesionalidade nos seus contidos e na sUa presentacién.
Os traballos sen nome ou con pseudénimos ou alcumes, non serdn avaliados.

Os textos serdn obtidos polo alumno/a a partir de diversas fontes de informacién, procesados e escritos coa sUa
propia linguaxe para evitar o corta-pega de internet.

No caso de utilizar aplicaciéns de IA, o traballo final non deberd ter méis dun 30% da redaccién da aplicacién. O
docente resérvase o dereito de utilizar un programa de utilizacién de tantos por cento en IA.

No caso de traballos en equipo terase en conta ademais: Reparto racional do traballo, cumprimento das funcién e
responsabilidades de cada membro do equipo, asimilacién e/ou aproveitamento de todos os membros do equipo dos
contidos do traballo, aportaciéns e aceptacién de ideas, reuniéns e postas en comun.

Os traballos poderan ser expostos oralmente para comprobar o grao de asimilacién por parte do alumnado. Asi e
todo, e para evitar que o alumnado realice sé unha parte do traballo e non se traballe en equipo, procurarase obter
informacién de todos os membros de forma aleatoria.

Os alumnos que cometan irregularidades como copiar os contidos dos traballos/tarefas dende calquera método, teran
unha calificacién de "0" nesa tarefa/actividade.

12 EDICION (Setembro-Febreiro)

12 AVALIACION

CALCULO DA NOTA NO PERIODO DE FORMACION NO CENTRO

O periodo no centro educativo sera ata o 12/12/2025 aproximadamente. Para a superacién positiva do médulo o
alumnado deberd acadar unha cualificacién minima de 5 no cémputo dos dous pardmetros cualificados (probas
tedricas e actividades practicas). A nota final da avaliacidon serd a suma dos dous apartados anteriores, tendo en
conta, & hora do redondeo, que a nota acadada do alumno supere o 0,5 (por exemplo, si un alumno acada un 8,3, a
nota final serd de 8, mentres que si a nota final é de 8,5 ou méis, redondearase a 9).

De non haber traballos-tarefa de aula, a nota farase sobre as probas teéricas (100%)

De non haber proba tedrica, a nota final farase sobra as probas practicas (100%)
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CALCULO DA NOTA NO PERIODO DE FORMACION NA EMPRESA
A nota obterase da seguinte maneira:
35% = 57 horas en empresa (avaliarase cada CA segundo a % do peso correspondente podendo obter un maximo de

3,5 puntos).

CA1.5 (16%) = 0,56 PUNTOS
CA2.6 (16%) = 0,56 PUNTOS
CA2.7 (16%) = 0,56 PUNTOS
CA3.5 (18%) = 0,63 PUNTOS
CA3.6 (18%) = 0,63 PUNTOS

CA4.1 (16%) = 0,56 PUNTOS

Os CA puntuaranse mediante unha rdbrica ou taboa de observacién que se enviard 4 empresa coa seguinte escala de
puntuacién:

Optimo: 100%

Bueno: 80%

Regular: 50%

Aceptable: 30%

Deficiente: 10%

AVALIACION FINAL

A avaliacion final realizarase no mes de febreiro, tendo en conta as actividades realizadas na empresa ( informe do
titor na empresa) e as cualificaciéns do trimestre anterior. A nota final sera a ponderacién do peso da cualificacién da
empresa e a primeira avaliacién.

Independentemente da nota obtida na empresa, esta non terd unha cualificacién positiva se non e alcanzan os CA
correspondentes no periodo de formacién no centro.

No caso de que a empresa non se vexa capaz de asumir e avaliar algins CAs do mddulo, sera derivado ao docente
para realizar actividades de desenvolvemento e mellora a través da aula virtual para avaliar os CAs non acadados na
empresa. Estas actividades seran realizadas polo alumnado e avaliadas en febreiro.

Se o0 alumno/a non completa a sta formacién na empresa e volve para o centro, a empresa terd que indicar os CA
non acadados na mesma . O alumnado poderd superar estes CA mediante actividades na aula virtual ata febreiro.

22 EDICION (Febreiro-Xullo)

Na 12 avaliacién procederase de igual xeito que na primeira edicién, a diferenza é que aqui o periodo no centro
educativo serd ata 0 29/05/2026 aproximadamente.

A AVALIACION FINAL realizarase no mes de xullo, tendo en conta as actividades realizadas na empresa ( intorme do
titor na empresa) e as cualificaciéns do trimestre anterior. A nota final sera a ponderacién do peso da cualificacién da
empresa e a primeira avaliacién.

Independentemente da nota obtida na empresa na avaliacién final, esta non terd unha cualificacién positiva se non se
alcanzan os CA correspondentes a avaliacién anterior.

No caso de que a empresa non se vexa capaz de asumir e avaliar algins CAs do mdédulo, sera derivado ao docente
para realizar actividades de desenvolvemento e mellora a través da aula virtual para avaliar os CAs non acadados na
empresa. Estas actividades seran realizadas polo alumnado e avaliadas en xullo.

Se o alumno/a non completa a sUa formacién na empresa e volve para o centro, a empresa tera que indicar os CA
non acadados na mesma . O alumnado poderd superar estes CA mediante actividades na aula virtual ata xullo.

NOTAS ACLARATORIAS PARA TODAS AS AVALIACIONS

- Para acudir os exames sera obrigatorio presentarse co material necesario para a realizacién do mesmo.

- Os teléfonos mdbiles non serdn admitidos como calculadoras.

- O alumnado presentarase puntualmente o exame, quedando fora do exercicio aqueles alumnos que cheguen con
mais de 10 minutos de retraso. O profesor decidird Unicamente como causa xustificada, e polo

tanto con dereito & repeticién do exame, motivos de salide SOBREVIDOS que lle impidan asistir ao centro ou ingreso
hospitalario.

- Os/as alumnos/as que non poidan acudir & realizacién das probas na data establecida sen causa xustificada recollida
nas NOF do centro, non tera dereito & repeticién das mesmas.

Procedemento e criterios de recuperacion

Ao tratarse, neste caso, dunha formacién DUAL, o alumnado incorporarase igualmente & empresa, co cal, non se
podera ter en conta a porcentaxe do 10% de faltas de asistencia de perda de avaliacién.
Tefen dereito a realizar unha avaliacién extraordinaria . Esta proba non podera ser realizada previa & incorporacién a
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empresa por parte do alumnado, ao tratarse dunha formacién DUAL.

Esta proba serd un exame tedrico-practico de todos os contidos do médulo. Ditas probas levaranse a cabo no
transcurso da semana prevista a tal fin polo centro, nunca antes da incorporacién & empresa. As datas, hora, lugar de
celebracién das probas e informacién relativa aos traballos a entregar subiranse & aula virtual e exporase no taboleiro
do centro coa antelacién necesaria, dictada dende a xefatura de estudos.

Para superar esta proba o alumnado deberd acadar unha nota igual ou superior a cinco puntos.

6.2. Procedemento de seguimento, recuperacion e avaliacion das materias pendentes

A avaliacién das materias pendentes consistird nunha proba teérico-practica sobre os contidos conceptuais e
procedimentais do periodo correspondente, que supord o 100 % da cualificacién. Para superar a materia, o alumnado
deberd acadar un minimo de 5 sobre 10.

e 12 periodo (setembro-febreiro): a proba terd lugar ao final de febreiro.

e 29 periodo (febreiro-xullo): a proba terd lugar ao final xullo.
Durante o periodo, o alumnado poderd realizar actividades de reforzo e seguimento baixo supervisién do profesorado
e do titor da empresa.

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

No caso da FP Dual Acelerada Intensiva, tal e como establece a normativa vixente, nas programaciéns non se pode
incluir ningunha mencién & perda do dereito & avaliacién continua.

As condutas reiteradas contrarias 4s normas, as ausencias ou atrasos inxustificados e outros comportamentos
recollidos nas NOFC poden derivar nun insuficiente aproveitamento da formacién tanto no centro educativo como na
empresa.

7.1. Medidas de reforzo educativo para o alumnado que non responda globalmente aos
obxectivos programados.

Para o alumnado que non alcance globalmente os obxectivos do mddulo, realizaranse actividades de reforzo
adaptadas aos contidos non superados. Estas poderan incluir simulaciéns de atencién ao cliente, role play, resolucién
de incidencias e revisién de procedementos, sempre acompafadas de seguimento e orientacién individualizada por
parte do profesorado. O obxectivo é que o alumnado alcance os obxectivos minimos antes da proba final.

8.1. Programacion da educacioén en valores.

Ao longo do médulo, o alumnado fomentaréd valores relacionados coa atencién ao cliente e a convivencia profesional,
como o respecto, a responsabilidade, a honestidade, a empatia e a cortesia. Estes valores traballaranse de forma
transversal mediante simulaciéns de atencién ao cliente, role play, resolucién de queixas e dindmicas de
comunicacién, promovendo a actitude profesional e o comportamento ético no contexto dunha empresa de servizos.

9.1. Actividades complementarias e extraescolares.

O alumnado poderd participar en actividades complementarias e extraescolares relacionadas coa atencién ao cliente
e os servizos de hostalaria, como visitas a hoteis ou empresas turisticas, charlas de profesionais do sector, obradoiros
de atencién ao publico ou simulaciéns préacticas en contextos reais. Estas actividades tefien como obxectivo ampliar a
experiencia practica, reforzar os contidos do mdédulo e fomentar habilidades sociais e profesionais.
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10.1. Procedemento sobre o seguimento da programacion e a avaliacién da propia practica
docente.

A normativa que regula o seguimento das programaciéns dos médulos de Formacién Profesional en Galicia é a Orde
do 12 de xullo de 2011. O equipo docente realizard reuniéns mensuais, nas que se levara constancia en acta do
seguimento, valorando o grao de cumprimento das programaciéns e xustificando as desviaciéns. A programacion
revisardse ao inicio do curso e entregarase unha memoria final de cada médulo, deixando copia ao titor/a e en
Xefatura de Estudos, supervisable por inspeccién ou outros membros do equipo docente. O seguimento mensual
rexistrarase na plataforma oficial, indicando datas, sesidns realizadas, comentarios xerais, propostas de mellora e
grao de cumprimento das actividades.

Para complementar a avaliacién, o Departamento de Calidade realiza enquisas ao alumnado para valorar a practica
docente e comprobar o equilibrio entre expectativas e resultados, enviando as enquisas aos titores de cada grupo.

11.1. Outros apartados.

1. Consideracions xerais

Este médulo intégrase nas lifias xerais do centro en materia de innovacién educativa, sustentabilidade e igualdade.
Favorecerase o uso de ferramentas dixitais como apoio & aprendizaxe auténoma, o fomento dun consumo
responsable e a reduccién de recursos innecesarios na actividade diaria. Asi mesmo, promoverase o traballo
cooperativo, o respecto & diversidade e a actitude profesional, garantindo a adquisicién das competencias
profesionais, persoais e sociais propias do titulo.
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