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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
15006754 | Ferrolterra Ferrol 2018/2019
Ciclo formativo
Cddigo "
da familia Familia profesional . Il dc'> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
™V Transporte e mantemento CSTMV01 Automocién Ciclos Réxime de
de vehiculos formativos de | proba libre
grao superior
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0309 Técnicas de comunicacion e de relaciéns 2018/2019 0 53 0

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo | SERVANDO LOPEZ BOUZA

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision equipo directivo
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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 - Aplica técnicas de comunicacion, e analiza as suas caracteristicas e as suas posibilidades.

RAZ2 - Atende a potencial clientela, tendo en conta a relacién entre as slias necesidades e as caracteristicas do servizo ou do produto.

RAS3 - Transmite a imaxe de negocio en relacion coas caracteristicas e cos obxectivos da empresa.

RA4 - Xestiona queixas, reclamaciéns e suxestiéns, analiza o problema e identifica a lexislacion aplicable.

RADS - Controla a calidade do servizo prestado mediante a analise do grao de satisfaccion da clientela.

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

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.1 Identificaronse as técnicas de comunicacion, as suas vantaxes e as suas limitacions.

CA1.2 Describironse as caracteristicas, as vantaxes e os inconvenientes das canles de comunicacion.

CA1.3 Definironse os parametros que caracterizan a atencion adecuada en funcién da canle de comunicacion utilizada.

CA1.4 Describironse as técnicas de comunicacion mais utilizadas segundo as canles de comunicacion.

CA1.5 Identificaronse os erros mais habituais na comunicacion.

CA1.6 Definironse os parametros para controlar a claridade e a precision na transmisién e na recepcion da informacion.

CA1.7 Valorouse a importancia da linguaxe non verbal na comunicacién presencial.

CA1.8 Valorouse a importancia da actitude e da imaxe persoal.

CA1.10 Identificaronse os elementos fundamentais na comunicacién oral.

CA2.1 Identificaronse os obxectivos dunha correcta atencién a clientela.

CA2.2 Caracterizaronse os tipos de clientes.

CAZ2.3 Clasificaronse e caracterizaronse as etapas dun proceso de comunicacion.

CA2.4 Analizouse, de ser o caso, a informacion histérica da clientela.

CA2.9 Describironse as actitudes positivas cara a clientela no acollemento e na despedida.

CA2.10 Demostrouse unha actitude de atencién e colaboracion nas actividades realizadas.

CA3.1 Identificaronse as ferramentas e os elementos basicos de marketing.

CA3.2 Definiuse o concepto de imaxe da empresa.

CA3.3 Relacionaronse os protocolos de funcionamento cos obxectivos e coas caracteristicas do servizo.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA3.4 Identificaronse as formulas de cortesia e de tratamento protocolario.

CA3.5 Valorouse a necesidade de transmitir unha informacion diversa e precisa.

CA3.6 Describironse os elementos fundamentais para transmitir na comunicacion telefénica a imaxe adecuada da empresa.

CA3.7 Valorouse a importancia da imaxe corporativa para transmitir os obxectivos da empresa.

CA3.8 Aplicaronse as normas de seguridade, confidencialidade e discrecion que se deben respectar nas comunicacions.

CA3.9 Describironse as técnicas para proporcionar unha informacién exacta e adecuada.

CA3.10 Demostrouse unha actitude de atencién e colaboracion nas actividades realizadas.

CA4.1 Definironse os conceptos formais e non formais de queixas, reclamacions e suxestions.

CA4.3 Xerarquizaronse en funcién do tipo de organizacién as canles de presentacion de reclamacions.

CA4 .4 Establecéronse as fases para seguir na xestion de queixas e reclamaciéns no seu ambito de competencia.

CA4.5 Aplicouse a normativa no proceso de resolucién de reclamacions de clientes.

CA4.6 Valorouse a importancia das queixas, reclamacions e suxestions como elemento de mellora continua.

CA4.7 Definironse as actitudes e o protocolo fronte as reclamacions.

CA4.8 Definironse os puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencion a clientela e xestién de queixas e reclamacions.

CA4.9 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se anticipar as incidencias no proceso.

CA4.10 Demostrouse unha actitude de atencién e colaboracion nas actividades realizadas.

CA5.1 Describironse as incidencias comuns nos procesos de atencion a clientela en empresas de mantemento de vehiculos.

CA5.2 Definiuse o concepto de calidade e as suas implicaciéons na atencién a clientela.

CAb.3 Identificaronse os factores que inflien na calidade de prestacién do servizo.

CA5.4 Obtivose informacion de clientes para cofiecer as suas necesidades e as suas demandas.

CAb5.5 Relacionouse a calidade de servizo coa fidelizacion da clientela.

CAb5.6 Analizaronse as caracteristicas do servizo prestado en comparacion coas necesidades da clientela.

CAB5.7 Describironse os métodos de avaliacion da eficiencia na prestacion do servizo.

CA5.8 Propuxéronse medidas de resolucién ante problemas tipo de atencion a clientela en empresas de mantemento de vehiculos.

CAb5.9 Presentaronse conclusions a través de informes acerca da satisfaccion da clientela, e achegaronse medidas que poidan mellorar a calidade do
servizo.

CA5.10 Transmitironselle ao departamento correspondente os defectos detectados no produto ou no servizo para mellorar a sua calidade.

CA5.11 Demostrouse unha actitude de atencién e colaboracion nas actividades realizadas.
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2.2. Segunda parte da proba
2.2.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Aplica técnicas de comunicacién, e analiza as suas caracteristicas e as suas posibilidades.

RAZ2 - Atende a potencial clientela, tendo en conta a relacion entre as suas necesidades e as caracteristicas do servizo ou do produto.

RA4 - Xestiona queixas, reclamacioéns e suxestiéons, analiza o problema e identifica a lexislacion aplicable.

RADS - Controla a calidade do servizo prestado mediante a analise do grao de satisfaccion da clientela.

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

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.9 Adaptaronse a actitude e o discurso a situacion de partida.

CA1.11 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracién nas actividades realizadas.

CAZ2.5 Interpretouse o comportamento da clientela.

CAZ2.6 Identificaronse as motivacions de compra ou demanda dun servizo por parte da clientela.

CA2.7 Procedeuse cunha forma e unha actitude adecuadas na atencién e no asesoramento a clientela, en funciéon da canle de comunicacion utilizada.

CA2.8 Valoraronse as interferencias que dificultan a comunicacion coa clientela.

CA4.2 Recofiecéronse os principais motivos de queixas de clientes nas empresas de mantemento de vehiculos.

CA4.5 Aplicouse a normativa no proceso de resolucién de reclamacions de clientes.

CA4.6 Valorouse a importancia das queixas, reclamacions e suxestions como elemento de mellora continua.

CA4.8 Definironse os puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencién a clientela e xestion de queixas e reclamacions.

CA5.6 Analizaronse as caracteristicas do servizo prestado en comparacion coas necesidades da clientela.

CA5.8 Propuxéronse medidas de resolucidn ante problemas tipo de atencion a clientela en empresas de mantemento de vehiculos.

CA5.9 Presentaronse conclusions a través de informes acerca da satisfaccion da clientela, e achegaronse medidas que poidan mellorar a calidade do
servizo.

CA5.10 Transmitironselle ao departamento correspondente os defectos detectados no produto ou no servizo para mellorar a sua calidade.

CA5.11 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracién nas actividades realizadas.

3. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacién positiva e os criterios de cualificacién
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Considéranse minimos esixibles todos os RA, sendo necesario acadar una puntuaciéon minima de un 5 no conxunto deles.

4. Caracteriticas da proba e instrumentos para o seu desenvolvemento

4.a) Primeira parte da proba

Proba escrita que constara de preguntas curtas, preguntas tipo test e algunha pregunta a desenvolver.

Material que se precisa - Boligrafo e calculadora

4.b) Segunda parte da proba

Resolucion de supuestos practicos.

Precisase - Boligrafo e calculadora




