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1. Identificacié del modul

1.1. Dades del modul

CICLE FORMATIU DE GRAU MITJA TECNIC EN CONFECCIO | MODA

MODUL: INFORMACIO | ATENCIO AL CLIENT

Curs Periode Hores setmanals

SEGON ANUAL 2

Professorat responsable:
Itziar Iraizoz Vicens

Correu electronic: iiraizoz@eam.cat

Horari de tutories: dimecres de 18:15-19:10

Coordinadora:

Itziar Iraizoz Vicens

Correu electronic: jiraizoz@eam.cat

1.2.Contextualitzacio del modul dins el pla d’estudis

En aquest modul crearem i gestionarem, al llarg del curs, petites empreses d’arranjaments de roba que simularan un servei real d’atencio al client.
L'alumnat aprendra a atendre i assessorar clients, elaborar pressupostos, gestionar encarrecs i lliuraments i donar resposta a possibles reclamacions i
incidéncies.

1.3. Requisits per cursar el modul:

No hi ha requisits.

2. Normativa de referéncia

Reial Decret 955/2008, de 6 de juny, pel qual s’estableix el titol de Tecnic en Confeccié i Moda i se’n fixen els ensenyaments minims (BOE num. 152, de 24
de juny de 2008).

Reial Decret 257/2011, de 28 de febrer, pel qual s’estableix el titol de Tecnic en Calgat i Complements de Moda i se’n fixen els ensenyaments minims.
Reial Decret 659/2023, de 18 de juliol, pel qual es desenvolupa I'ordenacié del sistema de formacié professional.

Reial Decret 499/2024, de 21 de maig, pel qual es modifiquen determinats reials decrets pels quals s’estableixen titols de formacié professional de grau
mitja i els seus ensenyaments minims.

Ordre EDU/2215/2009, de 3 de juliol, per la qual s’estableix el curriculum del cicle formatiu de grau mitja corresponent al titol de Tecnic en Confeccio i
Moda.

Ordre EDU/1560/2011, d’1 de juny, per la qual s’estableix el curriculum del cicle formatiu de grau mitja corresponent al titol de Tecnic en Calgat i
Complements de Moda.

Resolucié de la directora general de Formacié Professional i Ordenacié Educativa per la qual s’aproven les instruccions per a l'organitzacié de la fase de
formacié en empresa o organisme equiparat de I'alumne del sistema de formacié professional, en regim general, dels graus C, D i E, a les llles Balears, per
al curs 2025-2026.


mailto:iiraizoz@eam.cat
mailto:iiraizoz@eam.cat

3. Competéncia general del titol

De conformitat amb el Reial Decret 955/2008, de 6 de juny, pel qual s’estableix el titol de Técnic en Confeccié i Moda i se’n fixen els ensenyaments
minims, la competéncia general d’aquest titol consisteix a confeccionar, tant a mida com de manera industrial, peces de vestir, complements i altres articles
de téxtil i pell, complint les especificacions de qualitat, seguretat i proteccié del medi ambient.

4. Competéncies professionals, socials i personals

Aquest modul contribueix a I'assoliment de les competéncies professionals, socials i personals del cicle a), g), i) i j) que s’estableixen al Reial Decret
955/2008, de 6 de juny, pel qual s’estableix el titol de Técnic en Confeccid i Moda i se’n fixen els ensenyaments minims.

a) Determinar els processos de confeccid, interpretant la informacié técnica.

g) Atendre el client en els serveis de realitzacié de vestuari a mida, informant i resolent, si escau, els problemes plantejats en el marc de les
responsabilitats assignades.

i) Complir amb els objectius de la produccio, col-laborant amb I'equip de treball i actuant d'acord amb els principis de responsabilitat i tolerancia.

j) Resoldre les incidéncies relatives a la seva activitat, identificant les causes que les provoquen i prenent decisions de manera responsable.

5. Objectius d’aprenentatge del modul

Aquest modul contribueix a I'assoliment dels objectius generals del cicle a), j), m) i 0) que s’estableixen al Reial Decret 955/2008, de 6 de juny, pel qual
s’estableix el titol de Tecnic en Confeccié i Moda i se’n fixen els ensenyaments minims.

a) Analitzar les fases del procés de la confeccio, relacionant-les amb les caracteristiques del producte final, per determinar les operacions que
s'han d'executar.

j) Identificar les necessitats de manteniment de maquines i equips, justificant-ne la importancia per assegurar-ne la funcionalitat.

m) Identificar els canvis tecnologics, organitzatius, economics i laborals en la seva activitat, analitzant-ne les implicacions en I'ambit de treball,
per adaptar-se a diferents llocs de treball i noves situacions laborals.

o) Identificar i valorar les oportunitats d'aprenentatge i ocupacio, analitzant les ofertes i demandes del mercat laboral per gestionar la seva
carrera professional.

6. Continguts tematics del modul

6.1. Continguts tematics
Els continguts del modul estan establerts a 'ordre EDU/2215/2009, de 3 de juliol, i es divideixen en 5 blocs.
Bloc A. Atencio al client:

— Elements de la comunicacié: emissor i receptor.

— Tipus de comunicacid: interpersonal, massiva i organitzacional.

— Barreres i dificultats de la comunicacio:

— Entre emissor i receptor.

— Alienes a I'emissor i al receptor.

— Habilitats personals i socials que milloren la comunicacié interpersonal:

— Personals: empatia, parafrasejar, paraules de reforg, resumir.

— Socials: habilitats en una comunicacié col-lectiva.

— Técniques de la comunicacid: oral, escrita i digital.

— Caracteristiques de la informacié i 'assessorament de productes. Creixement personal i plural.
— Fases d’atenci6 al client. Acollida, comunicacid, desenvolupament i comiat.

Bloc B. Assessorament en activitats de confeccié:

— Tipologia de clients.

— Marqueting intern i extern:

— Marqueting intern per millorar la productivitat.

— Marqueting extern com a plantejament estratégic per vendre.

— Procés de decisié de compra. Percepcié d’'una necessitat, cerca de valor i compra.

— Pla d’accié d’empresa. Objectius, accions temporitzades, recursos i valoracio.

— Normativa i legislacié.

— Fiscal i sociolaboral, reglament intern d’ordre, higiene i seguretat i especifica del sector.
— Fitxer de clients. Fulls de dades de clients i actualitzacio del fitxer.

Bloc C. Realitzacié de pressupostos de projectes de vestuari a mida:

— Informacié base. Definicié i analisi, fonamentacio, valoracié i temps.
— Viabilitat del projecte.



— Costos directes i indirectes.

— Temps previst per a cada operacié i del procés total.

— Tarifes de preus.

— Pressupostos. Inversions i finangament, despeses i ingressos, pagaments i cobraments.

— Documentacioé basica vinculada a la realitzacié de pressupostos. Fitxes.

— Aplicacié de programes informatics.

— Unitats de mesura comercials dels materials i components emprats en la fabricacié de peces de vestir i articles téxtils.
— Estabilitat, regularitat, qualitats i comprovacié final de mesures i talles.

— Conceptes que intervenen en I'estudi i I'elaboracio del cost d’'una pega de vestir: despeses directes de producci6 i despeses indirectes de produccio.
— Escandalls de peces de vestir i articles téxtils. Costos de matéries primeres i auxiliars, de produccid i estructurals.

— Despeses de produccié per a I'elaboracié del producte.

— Despeses estructurals que conformen I'estructura de funcionament de 'empresa.

— Determinacio del preu de venda. Calcul del preu de venda de la pega de vestir.

Bloc D. Formalitzacié d’encarrecs i lliurament de productes confeccionats:

— Formalitzacié de I'encarrec i negociacions del pressupost. Exposicio per part del client, assessorament i calcul del pressupost.
— Comprovacio de I'acceptacio del projecte.

— Presentacio del pressupost al client.

— Presa de les dades del client i signatura d’acceptacié del projecte.

— Formes d’aplicacio, dates de proves i termini de lliurament del vestuari encarregat.

— |dentificacié i control dels materials. Fitxes de recepcid i de lliurament als clients.

— Fitxer actualitzat de clients.

— Aplicacié de programes informatics.

Bloc E. Atenci6 de reclamacions:

— Técniques per afrontar conflictes i reclamacions.

— Procediments per reclamar. Legislacio.

— Fulls de reclamacions, institucions, associacions i legislaci6.

— Gestio de reclamacions. Emplenament, avaluacié i control.

— Indicadors per al control de qualitat de I'establiment. Tolerancies i control de qualitats. Indicador final.

— Sistemes d’'informacié.

— Registre manual i automatitzat:

— Manual: persones, dades, activitats.

— Automatitzat: serveis que emmagatzemen i processen la informacié.

— Informacié que s’ha de registrar a I'establiment. Fitxes de proveidors, clients, tendéncies i maquinaria.

— Millora del servei prestat. Estratégies i tecniques de marqueting per mantenir i augmentar el nostre nombre de clients.
— Utilitzacié d’eines informatiques de gesti6 de reclamacions.

— La proteccié del consumidor i 'usuari a Espanya i a la Uni6 Europea:

— A Espanya. Legislacié vigent, associacions de consumidors, juntes arbitrals de consum i tribunals de justicia.

— A la Unio Europea. La Direccié General de Consumidors. Xarxes d’'informacié: Centres Europeus del Consumidor «Xarxa CEC», RAPEX.

6.2. Desenvolupament dels continguts (unitats d’aprenentatge)
UD1 — Ens posam en marxa: comunicacié i atencié al client

UD2 — Coneixem el client: assessorament i venda

UD3 — De la necessitat a I'encarrec: pressupost, gestio i lliurament

UD4 — Un client satisfet: reclamacions, qualitat i fidelitzacio
7. Materials i recursos didactics

7.1. Bibliografia
Varios autores. (2025). Informacion y atencion al cliente. Videocinco.
7.2. Altres recursos.

Assistencia a fires, exposicions i esdeveniments culturals relacionats amb I'especialitat.
Recursos en linia a través de la web de I'assignatura com a videos, documentals o pagines web.

8. Metodologia docent

8.1. Estratégies generals metodologiques
La metodologia sera activa i practica, centrada en la participacio de I'alumnat i en la interaccié continua. S'afavorira la dinamica participativa i oberta, on
cada estudiant pugui contribuir amb les seves propies idees i experiéncies prévies. El procés d'aprenentatge es personalitzara, tenint en compte el ritme i

necessitats individuals, fomentant 'autonomia de I'alumne i la seva capacitat d’analisi critica.

Les activitats seran combinades entre sessions presencials i tasques no presencials, distribuint la feina de manera equilibrada entre treball individual i en
grup. S'utilitzaran eines digitals i recursos visuals per garantir la comprensié dels continguts i la seva aplicacié.

8.2. Organitzacio i tipus d’activitats d’aprenentatge



Els continguts es distribuiran al llarg del curs, permetent a I'alumnat adquirir i aplicar progressivament els conceptes treballats. En cada unitat didactica, es
fara una introducci6 teorica, seguida d’activitats i treballs. També es duran a terme activitats creatives que permetran als alumnes aplicar els coneixements
apresos de manera practica.

Les activitats no presencials inclouran la recerca d'informacio, la realitzacié de projectes visuals, i la preparacié de presentacions orals o treballs escrits
sobre els temes tractats. Es donara especial émfasi a I'Us responsable de les noves tecnologies com a eines de creacio i analisi.

8.3 Instal-lacions del centre i material

Ordinador i projector. Pissarra digital amb Presentacions. En algunes activitats es demanara a I'alumnat que porti material concret: retoladors, regles,
tisores, fil, agulles...

8.4 Activitats interdisciplinaries

Des de I'assignatura col-laborarem amb les altres activitats que es desenvolupin al centre quan estiguin relacionades amb I|'assignatura o aixi es demani
des d'altres moduls.

8.5 Activitats complementaries
Possibles visites a exposicions i/o museus relacionades amb els continguts del modul.

Les activitats complementaries es desenvoluparan d'acord amb les necessitats académiques de I'assignatura i/o el calendari de les institucions publiques i
privades que les organitzen (si escau).

8.6. Atencié a la diversitat

L'alumnat del cicle de grau mitja de Confeccié i moda és molt divers, tant per les seves capacitats d’aprenentatge com per les seves procedencies i
circumstancies personals i socioculturals. Aquesta realitat exigeix ajustar i adaptar les estratégies educatives per tal de garantir la participacio i
I'aprenentatge de tot I'estudiantat, tenint en compte les necessitats individuals i col-lectives de cada grup.

Per respondre a aquesta diversitat, I'assignatura s’estructura a partir dels principis del Disseny Universal per a I'’Aprenentatge (DUA), que ofereix un marc
per crear entorns flexibles, accessibles i significatius des del principi. Aixo implica:

e  Multiples maneres de comprometre’s (el perqué de I'aprenentatge): activitats variades i motivadores, connectades als interessos de I'alumnat i
que afavoreixin la participacio activa.

e  Multiples maneres de representacio (el qué de I'aprenentatge): continguts presentats en diversos formats (visuals, escrits, orals, digitals) i
metodologies inclusives com el treball per projectes i 'aprenentatge cooperatiu.

e  Multiples maneres d’expressar-se i actuar (el com de I'aprenentatge): opcions diverses perqué I'alumnat mostri els aprenentatges, amb
instruments de suport (rabriques, esquemes, etc.) i foment de la reflexié sobre el procés.

En aquest marc general, es preveuen mesures més especifiques segons les necessitats dels estudiants:

e  Alumnat amb necessitats especifiques de suport educatiu (NESE): adaptacions curriculars no significatives, consensuades entre I'equip docent i
el departament d’Orientacid, per afavorir la seva integraci6 i assoliment d’objectius.

Algunes de les adaptacions concretes que es poden aplicar son:

e  Atenci6 individualitzada quan sigui necessari.

e  Ampliacio del temps per a activitats i examens.

° Propostes més complexes per a 'alumnat amb més capacitat d’aprenentatge.

e  Adaptacions especifiques per a estudiants amb problemes d’audicid, visio, motricitat o altres necessitats educatives especials, acordades amb
Orientacio.

e  Adaptacio de l'interlineat, el tipus de lletra i la mida de la font.

e  Ressaltar els continguts clau. En preguntes, textos o qliestions escrites, destacar en negreta les paraules, idees o conceptes principals.

e  Verificacio oral de la comprensié. Durant 'examen o la prova, comprovar amb I'alumne/a que entén correctament les instruccions.

e  Revisit final. Recomanar a I'alumne/a que repassi les preguntes i les respostes abans de lliurar la prova.

Finalment, cal remarcar que, tot i les adaptacions, s’han de respectar els continguts minims establerts, ja que aquest cicle prepara directament pel mén
laboral.

9. Avaluacio didactica

9.1. Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié del modul:

Al Reial Decret 955/2008, de 6 de juny, es regulen els seglients resultats d’aprenentatge juntament amb els seus criteris d’avaluacio:

RA1 - Atén els clients, justificant i aplicant diferents teécniques de comunicacié. Ponderacio 25%

Criteris d’avaluacio:

a) S’han identificat els elements, les barreres, els factors modificadors i els tipus de comunicacié que intervenen en I'atencié al client.
b) S’han analitzat els diferents tipus de llenguatge, técniques i estratégies per a una bona comunicacio.

c) S’ha valorat la importancia de la cortesia, amabilitat, respecte, discrecid, cordialitat i interes en la interrelacié amb el client.

d) S’han establert les habilitats personals i socials que cal desenvolupar per aconseguir una comunicacié perfecta.

e) S’han comunicat al client les diferents possibilitats de servei en diferents tipus d’establiments de confeccio.



f) S’ha simulat I'obtencioé de la informacié necessaria de possibles clients i en diferents situacions.

g) S’han distingit els elements fonamentals per transmetre la imatge de 'empresa.

h) S’ha analitzat el comportament de diferents tipus de clients.

i) S’han definit les caracteristiques de la informacié (immediatesa, precisio) i 'assessorament (claredat, exactitud).
j) S’han descrit les fases que componen I'atencié al client segons el pla d’accié definit.

RAZ2 - Executa activitats d’assessorament, descrivint i aplicant les fases d’un procés d’atencio al client. Ponderacio 25%

Criteris d’avaluacio:

a) S’han analitzat les qualitats i actituds que ha de desenvolupar I'assessor envers el client i 'empresa (marqueting intern).

b) S’ha identificat la tipologia del client, les seves motivacions i necessitats de compra.

c) S’ha descrit la importancia del coneixement, per part de 'assessor, de les caracteristiques del producte.

d) S’han determinat les linies d’actuacio en I'assessorament segons el pla d’accié definit per I'empresa.

e) S’han desenvolupat les fases d’'un procés d’assessorament (captar I'atencid, provocar l'interés, despertar el desig, moure el client a I'accid).

f) S’ha relacionat el concepte de marqueting amb la satisfaccié dels desitjos del consumidor.

g) S’ha valorat com a facilitadora en el procés de decisié de compra la informacio, 'assessorament, 'ambient acollidor, I'educacio, la comunicacio i les
habilitats socials del venedor/assessor.

h) S’ha definit la importancia de mantenir actualitzat el fitxer de clients per a I'aplicacié del pla de fidelitzacio.

RAS3 - Realitza pressupostos de projectes de vestuari a mida, analitzant i valorant les activitats associades i els materials Ponderacio 20%
utilitzats en el procés.

Criteris d’avaluacio:

a) S’ha recollit i subministrat la informacié necessaria per a la realitzacié del pressupost.

b) S’han valorat els costos dels materials estandard, els preus indicats en la tarifa aplicable i els materials especifics necessaris en funcio de les
despeses previstes.

c) S’ha calculat el cost del servei en funcié de la seva complexitat, del temps previst per a cada operacio i del procés total per incloure’l en el preu final.
d) S’han reconegut les formes d’aplicacié de negociacions del pressupost.

e) S’han utilitzat diversos mitjans (tradicional, informatic) per a la realitzacié de pressupostos.

f) S’han utilitzat programes ofimatics per a la realitzacio del pressupost.

g) S’han comparat els preus obtinguts mitjangant la realitzacié d’un estudi de mercat.

RA4 - Formalitza encarrecs i lliurament de productes i articles confeccionats, descrivint i aplicant la documentacié relacionada. Ponderacio 15%

Criteris d’avaluacio:

a) S’han identificat les actuacions de recepcié de I'encarrec, segons el tipus de pega o article que es realitzara.

b) S’han explicat les formes de control dels materials.

c) S’han descrit les diferents formes de lliurament i exhibicié al client de les peces i articles.

d) S’ha efectuat I'actualitzacié i ordenacioé del fitxer de clients.

e) S’ha emplenat la documentacioé relacionada amb la formalitzacié i el lliurament de productes i articles confeccionats.
f) S’han utilitzat programes informatics.

RAS5 - Atén reclamacions, queixes o suggeriments dels clients potencials, reconeixent i aplicant criteris i procediments Ponderacio 15%
d’actuacio.

Criteris d’avaluacio:

a) S’ha tipificat I'actitud, la postura i I'interés que cal adoptar davant de queixes i reclamacions, utilitzant un estil assertiu per informar el client.
b) S’han desenvolupat técniques que s'utilitzen per a la resolucié de conflictes i reclamacions.

c) S’han reconegut els aspectes de les reclamacions en qué incideix la legislacio vigent.

d) S’ha descrit el procediment per a la presentacio de reclamacions.

e) S’han identificat les alternatives al procediment que es poden oferir al client davant de reclamacions facilment esmenables.

f) S’ha traslladat la informacié sobre la reclamacié segons I'ordre jerarquic preestablert.

g) S’ha valorat la importancia que, per al control de qualitat del servei, tenen els sistemes d’informacié manuals i informatics que organitzen la
informacio.

h) S’ha establert la informacié registrada del seguiment postvenda, d’incidéncies, de peticions i de reclamacions de clients com a indicadors per millorar
la qualitat del servei prestat i augmentar la fidelitzacio.

9.2. Criteris de qualificacié

Els estudis de confeccié i moda sén presencials. Per tant, per tenir dret a I'avaluacié del modul, I'alumne haura d'assistir, com a minim, al 75 % de les
classes.



L'alumne ha de tenir un percentatge d'assisténcia real superior al 75 %; dins d'aquest percentatge no es comptabilitzen les faltes d'assisténcia justificades.
Aixi doncs, la suma de faltes justificades i no justificades no pot superar el 25 % de la carrega horaria del modul. A més, la suma de les faltes no
justificades no pot arribar, tampoc, al 15 % de la carrega horaria del modul.

En cas de superar el 25 % de faltes totals o el 15 % de faltes no justificades, I'alumne perd el dret a I'avaluacid i el dret a cursar aquest modul, i per tant se
I'na de donar de baixa d’ofici. Per superar el modul, haura de tornar a matricular-se el curs segient i cursar-lo de nou.

En cas de complir amb els requisits d'assisténcia, I'alumne té dret, durant el curs, a dues convocatories:

e  Primera convocatoria (Centre + FEMPO): consisteix en I'avaluacio de tot el curs i es tanca a principis de juny. Pot incloure I'entrega de
tasques, activitats i projectes, la realitzacié de proves, o altres formes d'avaluacioé.

e  Segona convocatoria (Centre + FEMPO): és una convocatoria posterior, durant el mes de juny, on I'alumne que hagi suspés la primera
convocatoria i hagi complert amb els requisits d'assistencia té dret a recuperar el modul. Pot consistir en I'entrega de treballs i/o la realitzacio de

proves o altres formes d’avaluacio.

Per a 'alumnat que hagi de ser avaluat en primera convocatoria (Centre + FEMPO) la qualificacié es dividira de la seglient manera:

Primera convocatoria (Centre + FEMPO) Ponderacio
Tasques de classe: Les tasques de classe poden ser individuals o grupals, aixi com escrites o orals. 20%
Projectes i activitats: Els projectes i activitats poden ser individuals o en grup. També poden incloure exposicions orals. En 60%

aquest apartat també s'avalua la implicacio de I'alumne/a. Cal obtenir a cada projecte i activitat una nota minima d’un 5 per fer
mitja.

Examens: Els examens poden ser escrits i orals, tedrics i practics. Per aprovar cal demostrar que I'alumne/a ha adquirit els 20%
coneixements i les capacitats del modul. Cal obtenir a cada examen una nota minima d’un 5 per fer mitja.

FEMPO: Per poder superar el modul professional la qualificacio de la formacié en empresa ha de ser “Apte”. Apte / No Apte

Per a 'alumnat que hagi de ser avaluat en segona convocatoria (Centre + FEMPO) la qualificacié es dividira de la segiient manera:

Segona convocatoria (Centre + FEMPO) Ponderacio

Projectes i activitats: L'alumnat haura de lliurar totes les tasques i projectes del curs al final del periode lectiu. Cal obtenir a 60%
cada projecte i activitat una nota minima d’un 5 per fer mitja.

Examen: Prova escrita i/o oral sobre tots els continguts del curs, tant tedrics com practics. Cal obtenir una nota minima d’'un 5 40%
per fer mitja.

FEMPO: Per poder superar el modul professional la qualificacié de la formacié en empresa ha de ser “Apte”. Apte / No Apte

9.3. Criteris de qualificacié de la formacié en empresa

Els estudis de confeccié i moda inclouen una part de formacié en empresa. En alguns moduls, concretament en aquells que dualitzen, aquesta estada
formativa representa entre un 10 % i un 20 % del total dels resultats d'aprenentatge del modul.

Per poder superar un modul professional que dualitza, cal complir dos requisits:
e La qualificacio obtinguda a la part del modul impartida al centre ha de ser igual o superior a 5.
e La qualificacié de la formacié en empresa ha de ser "Apte".

El modul d’'Informacio i atencid al client és un dels moduls que dualitzen. Per tant, per superar-lo és necessari obtenir una nota minima de 5 a la part del
modul impartida al centre i la qualificacio d"Apte" a I'estada formativa.

10. Altres observacions

Cap altra observacié.



