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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
15027873 | Afonso X O Sabio Cambre 2023/2024
Ciclo formativo
Cddigo "
da familia Familia profesional . Il dc'> Ciclo formativo Grao Réxime
: ciclo formativo
profesional
ADG Administracién e xestion CMADGO01 Xestion administrativa Ciclos Réxime xeral-
formativos de | ordinario
grao medio
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0437 Comunicacién empresarial e atencion a clientela 2023/2024 6 123 147

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo | ANA MARIA RAMOS VAZQUEZ

Outro profesorado

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

O curriculo adaptase perfectamente as necesidades do entorno esxterno polo tipo de empresa que o configuran destacando as pymes do sector
servizos
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3. Relacion 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

Resultados de aprendizaxe
. " Duracion|Peso
u.D. Titulo Descricion > MP0437_00
(sesions)| (%)
RA1 | RA2 | RA3 | RA4 | RA5 | RAG | RA7 | RA8

1 [Técnicas de Comunicacion Analizamos a comunicacion dentro da empresa e co seu 18 12 | X

Empresarial entorno
2 |A Comunicacién Oral na Identificamos os principios basicos da comunicacién oral na 20 14 X

Empresa empresa
3 [A Comunicacion Escrita na Aplicamos as técnicas de comunicacion &s relaciéns da 18 12 X

empresa empresa
4 [Tratamento e Arquivo da Formas de tratar e clasificar a informacién dentro da empresa 20 14 X

IComunicacién
5 JAtencion as Necesidades dos  [Tipos de clientes e atencion as suas necesidades 18 12 X

Clientes
6 [Consultas, Queixas e Analizamos e xestionamos as &reas de atencion o cliente 18 12 X

Reclamacion dos Clientes
7 |A Calidade na atencion os Aplicamos os conceptos de calidade na relacion cos clientes 17 12 X

clientes
8 |0 Marketing na Empresa Desenvolvemos todos os conceptos do marketing no ambito 18 12 X

da empresa
Total: 147
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
1 Tecnicas de Comunicacion Empresarial 18
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Selecciona técnicas de comunicacion en relacion coa estrutura e a imaxe da empresa, e cos fluxos de informacién existentes nela. Sl
4.1.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
. - q e Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Analizar a comunicacion, relacionandoa co entorno empresarial 1 A comunicacion:proceso,elementos e tipos 6,0
1.2 Identificar os elementos que intervefien na comunicacion
1.3 Distinguir informacion e comunicacion
2.1 Determinar a mellor actitudes para presentar as mensaxes 2 A escaita activa, a empatia e a asertividade 4,0
2.2 Aplicar a escoita activa nos procesos de comunicacion
3.1 Comunicar aimaxe e cultura da empresa 3 A comunicacién na organizacion empresarial 40
3.2 Diferenciar os tipos de organizacion e os organigramas que a
representan
4.1 Distinguir entre comunicacions externa e internas da empresa. 4 A comunicacion externa e interna na empresa 4,0
4.2 Seleccionar os destinatarios segun o tipo de comunicacion
4.3 Determinar os canles de comunicacion adecuados .
TOTAL 18

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

Py ) SIS Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Ao Y
exixibles cualificacion (%)
CA1.1 Recofieceuse a necesidade de comunicacion entre as persoas. « TO.1 - a necesidade de comunicacion entre S 5
as persoas.
CA1.2 Distinguiuse entre comunicacion e informacion. « PE.1 - Sobre a diferencia entre S 10
comunicacion e informacion
CA1.3 Distinguironse os elementos e 0s procesos que intervefien na comunicacion. o PE.2 - Sobre os elementos e 0s procesos S 20
que intervefien na comunicacion.
CA1.4 Recofiecéronse os obstaculos que poidan existir nun proceso de comunicacion. « PE.3 - Sobre os obstaculos que poidan S 10
existir nun proceso de comunicacion.
CA1.5 Determinouse o mellor xeito e a mellor actitude & hora de presentar a mensaxe. « PE.4 - Sobre o mellor xeito e a mellor S 10
actitude & hora de presentar a mensaxe.
CA1.6 |dentificaronse os conceptos de imaxe e cultura da empresa. « PE.5 - Sobre os conceptos de imaxe e S 10
cultura da empresa.
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o N N Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion exixibles cualificacién (%)
CA1.7 Diferenciaronse os tipos de organizacions e o seu organigrama funcional. « PE.6 - Sobre os tipos de organizacions e o S 10
seu organigrama funcional.
CA1.8 Distinguironse as comunicacions internas e externas, e os fluxos de informacion « PE.7 - A comunicacions internas e externas S 15
dentro da empresa.
CA1.9 Seleccionouse o destinatario e a canle acaida para cada situacion. « PE.8 - Sobre os destinatarios e canles de S 10
comunicacion
TOTAL 100

4.1.e) Contidos

Contidos

[Elementos e barreiras da comunicacion.
ODescricién dos fluxos de comunicacion.
Comunicacion interna na empresa: comunicacion formal e informal.
Comunicacion externa na empresa: publicidade e relacions publicas.
Comunicacion, informacion e comportamento.
Relaciéns humanas e laborais na empresa.
Aplicacion da escoita activa nos procesos de comunicacion.
Criterios de empatia e principios basicos da asertividade.
Organizacion empresarial: organigramas.
Principios e tipos de organizacién empresarial.
Departamentos e areas funcionais tipo.

Funcidns do persoal na organizacion.

4.1.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de
avaliacion

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)

Profesorado (en termos Alumnado
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. .. de tarefas) (tarefas) Y
(titulo e descricion) avaliacion
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Que e para que Como Con que Como e con que
se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesiéns)
Profesorado (en termos Alumnado Resultad dut R d tos d
) o de tarefas) (tarefas) esultados ou produtos ecursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
A comunicacion:proceso, | 4 Sondaxe sobre « Esquema dos « Casos practicos « Pizarra e ordenador. PE.1 - Sobre a diferencial 6,0
elem_entos etipos - cofiecementos previos elementos da solucionados. entre comunicacion e
Analizamos os elementos €| desta materia comunicacion informacion
0 proceso da comunicacion o . o Esquemas resoltos o Librode textoe
« Explicacion dos . Relsollumon de casos apuntes do profesor. PE.2 - Sobre os
conceptos da practicos elementos e 0s procesos,
actividade que intervefien na
« Postaencomin e comunicacion.
correccién dos casos PE.3 - Sobre os
practicos obstaculos que poidan
existir nun proceso de
comunicacion.
PE.4 - Sobre 0 mellor
xeito e a mellor actitude
4 hora de presentar a
mensaxe.
PE.6 - Sobre os tipos de
organizacions e o seu
organigrama funcional.
TO.1 - a necesidade de
comunicacion entre as
persoas.
Acescoita activa, a empatia  , Explicacion dos o Realizacion de un « Contidos explicados | e Libros de textos PE.1 - Sobre a diferencia) 4,0
e a asertividade - contidos esquema entre comunicacion e
Recofiecemos a informacion
importancia das actitudes | e Correcion do esquema o Esquemas correxidos | e Pizarra
na comunicacion PE.4 - Sobre o mellor
xeito e a mellor actitude
« Proxector e ordenador & hora de presentar a
mensaxe.
TO.1 - a necesidade de
comunicacion entre as
persoas.
A con}uniggcio'n na « Explicacion dos o Resolucion de casos | e Casos practicos o Libro de textos PE.5 - Sobre os 4,0
organizacion empresarial - contidos a tratar practicos resoltos conceptos de imaxe e
Distinguimos a . _ cultura da empresa.
comunicacion que circula | o Correccion de casos « Posta en comun dos « Pizarra
na empresa précticos temas tratados
« Cafién e ordenar
A comunicacion externae | , Explicacion sobre os | « Sondaxe sobre os « Exercicios resoltos o Libro de textos PE.7 - A comunicaciéns 40
interna na empresa - contidos cofiecementos previos internas e externas
Diferenciamos a
comunicacion que se « Correccion dos « Realizacion de « Ordenador PE.8 - Sobre os
produce na empresa exercicios €Xercicios destinatarios e canles de
comunicacion
« Pizarra
TOTAL 18,0
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4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
2 A Comunicacion Oral na Empresa 20
4.2.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Transmite informacion de xeito oral, tendo en conta os usos e os costumes socioprofesionais habituais da empresa. Sl
4.2.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Analizaros principios basicos da comunicacion verbal 1 Principios basicos da comunicacion oral 50
1.2 Identificar as barreiras que interfiren na comunicacion
2.1 Identificar os protocolo de comunicacion verbal na empresa 2 Técnicas de comunicacion verbal dentro da empresa 50
2.2 Utilizar o Iéxico de xeito adecuado
3.1 Identificar os tipos de comunicacion non verbal da empresa 3 A comunicacion non verbal 5,0
3.2 Adecuar a comunicacion non verbal os usos e costumes do entorno da
empresa
4.1 Ulilizar o léxico e as expresions adecuadas o tipo de comunicacion e 4 A comunicacion telefonica e a informatica nas comunicacions 5,0
interlocutores
4.2 Determinar a forma 6ptima de proceder & comunicacion
TOTAL 20

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

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion LIl )
exixibles cualificacion (%)
CA2.1 Identificaronse os principios basicos que cumpra ter en conta na comunicacion o PE.1 - Sobre os principios basicos da S 10
verbal. comunicacion oral
CA2.2 Identificouse o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicacions | , PE.2 - Sobre os protocolos de comunicacion S 5
presenciais e non presenciais. na empresa
CA2.3 Tivéronse en conta os costumes socioculturais e 0s usos empresariais. o TO.1- Sobre os usos da comunicacion na S 10
empresa
CA2.4 Identificouse o interlocutor consonte as debidas normas de protocolo, e adaptouse a| , T0.2 - Sobre a utilizacin dos protocolos na S 10
actitude e a conversa 4 situacion da que se parta. comunicacion
CA2.5 Elaborouse a mensaxe verbal de maneira concreta e precisa, tendo en conta as « PE.3-Sobre a elaboracion de mensaxes S 10
dificultades posibles na sua transmision. verbais
CA2.6 Utilizaronse as expresions e o Iéxico que mellor se adapten ao tipo de comunicacion | , PE.4 - Sobre a linguaxe na comunicacion S 15
e as persoas interlocutoras. empresarial
CA2.7 Presentouse a mensaxe verbal elaborada utilizando a linguaxe non verbal mais o PE.5 - Sobre a elaboracién da mensaxe S 10
axeitada.
CA2.8 Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, e aplicaronse as normas « T0.3 - Sobre a ulizacion de equipos S 10
basicas de uso. informaticos nas comunicacions
empresariais
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion LIl Peso
exixibles cualificacién (%)
CA2.9 Valorouse se a informacion se transmite con claridade, de xeito estruturado, con « PE.6 - Sobre a transmision clara da S 0
precision, con cortesia, con respecto e con sensibilidade. informacion
CA2.10 Analizaronse os erros cometidos e propuxéronse as accions correctivas  PE.7 - Sobre 0s erros ha comunicacion S 0
necesarias.
TOTAL 100

4.2.¢e) Contidos

Contidos

Principios basicos nas comunicacions orais.

Olnformatica nas comunicaciéns verbais: videoconferencia, chat, etc.

Comunicacidns na recepcion de visitas: acollemento, identificacion, xestion e despedida.

Normas de informacion e atencion oral.

Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociais e protocolo.

Clases de comunicacion oral: didlogo, discurso, debate e entrevista.

Comunicacion non verbal.

Elementos da linguaxe non verbal.

Imaxe persoal.

Comunicacion verbal dentro do ambito da empresa.

Comunicacion telefénica: uso do teléfono e da listaxe telefonica; normas para falar correctamente por teléfono; centrais telefonicas.

4.2.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de

avaliacién
Que e para que Como Con que Comst; 3 :I%l:aque
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
ACEEEEL OIS LT Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. o de tarefas) (tarefas) .
(titulo e descricion) avaliacion
Principios basicos da « Sondaxe sobre o Manual de texto o PE.1-Sobre os 50

comunicacion oral -
Analizamos a
comunicacion oral no
contorno da empres

o Breve explicacion de
conceptos

« Correccion de
exercicios

o Resumen e posta en
comun de conclusions

cofiecementos previos
da actividade

o Realizacion de
exercicios practicos

o Exercicios practicos
realizados

o Pizarra

o Equipos informaticos

principios basicos da
comunicacion oral

e PE.2 - Sobre o0s
protocolos de
comunicacion na
empresa

e TO.1- Sobre os usos da
comunicacion na
empresa
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Que e para que Como Con que EEILO0 G
se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesiéns)
Profesorado (en termos Alumnado Resultad dut R d tos d
' - de tarefas) (tarefas) esultados ou produtos ecursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
-
Técnicas de comunicacion | o Explicacion dos o Realizacion dun o Diagrama de fluxos o Pizarra PE.3 - Sobre a 5,0
verbal dentro da empresa- | conceptos diagrama dos resolto elaboracion de
Recofiecemos as protocolos de mensaxes verbais
comunicacions que se dan | e Correccion do diagramal  comunicacion « Equipos informaticos .
na empresa e solucién de dudas PE.4 - Sobre a linguaxe
na comunicacion
o Libro de texto empresarial
PE.5 - Sobre a
elaboracion da mensaxe
TO.2 - Sobre a utilizacion
dos protocolos na
comunicacion
A comunicacion non verbal |  Expicacion de contidos.| « Resolucion dos casos | e Contidos explicados o Libro de texto PE.7 - Sobre os erros na 5,0
- Analizamos a comunicacion
comunicacién non verbal
na empresa o Proposicion de casos a o Casos practicos « Material audiovisual TO.1 - Sobre os usos da
resolver resoltos comunicacion na
empresa
« Correccion dos casos e o Pizarra
posta en comun dos
mismos
A comunicacion telefonica & o Explicacion de contidos| e Realizacion de « Contidos explicados | e Libro de texto PE.6 - Sobre a 5,0
ainformatica nas exercicios transmision clara da
comunicacions - informacion
Diferenciamos a linguaxe | e Proposicion de « Exercicios resoltos o Pizarrra
axeitada para cada tipo de |  exercicios PE.7 - Sobre os erros na
comunicacion comunicacion
o Postaencomun e o Equipos informaticos o
correccién dos T0.3 - _Sobr_e a uI|2ggon
exercicios. de equipos informaticos
nas comunicacions
empresariais
TOTAL 20,0
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4.3.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

3 A Comunicacion Escrita na empresa 18

4.3.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA3 - Transmite informacion escrita aplicando as técnicas de estilo a cada tipo de documento propio da empresa e da Administracién publica. Sl

4.3.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Identificar os canles de comunicacion 1 A comunicacion escrita e as siias normas 4,0
1.2 Escoller os soportes mais axeitados atendendo a diferentes criterios
2.1 Identificar os tipos de documentos mais habituais na empresa 2 A correspondencia comercial 8,0
2.2 Rellenar os diferentes tipos de documentos.
3.1 Utilizar as ferramentas informaticas de procesamento de textos 3 As ferramentas informaticas na comunicacion empresarial 6,0
3.2 Aplicar as Técnicas de 3R(reducir, reutilizar e reciclar )na elaboracion da
informacion
TOTAL 18

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

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion LIl )
exixibles cualificacion (%)

CA3.1 |dentificaronse os soportes para elaborar e transmitir os documentos: tipo de papel, | ¢ PE.1 - Sobre os soportes para a elaboracion S 10
sobres, etc. de documentos

CA3.2 Identificaronse as canles de transmision: correo convencional e electrénico, fax, « PE.2 - Sobre os canles de transmision de S 10
mensaxes curtas, etc. informacion

CA3.3 Diferenciaronse os soportes mais axeitados en funcion dos criterios de rapidez, « PE.3 - Sobre os soportes mais adecuados a S 15
seguridade e confidencialidade. cada comunicacion

CA3 .4 Identificouse a persoa destinataria conforme as debidas normas de protocolo. « PE.4 - Sobre a identificacion de S 10

destinatarios

CA3.5 Clasificaronse os tipos mais habituais de documentos dentro da empresa segundo a| o PE.5 - Sobre a utilizacion de documentos S 5
sua finalidade.

CA3.6 Redactouse o documento apropiado cumprindo as normas ortograficas e sintacticas,| 4 PE.6 - Sobre a redaccion de documentos S 10
en funcién da sua finalidade e da situacién de partida.

CA3.7 Identificaronse as ferramentas de procura de informacion para elaborar a o PE.7 - Sobre as ferramentas de procura de S 10
documentacion. informacién

CA3.8 Utilizaronse as aplicacions informéticas de procesamento de textos ou autoedicion. | 4 T0.1 - Sobre a utilizacién de TICs na S 10

comunicacion escrita

CA3.9 Formalizaronse os libros de rexistro de entrada e saida de correspondencia e o LC.1 - Sobre a formalizacién dedocumentos S 10
paquetaria en soporte informatico e convencional. de rexistro

CA3.10 Utilizouse a normativa sobre proteccion de datos e conservacion de documentos | 4 PE.8 - Sobre a normativa de proteccionde S 5
establecidos para as empresas, e para as institucions publicas e privadas. datos

CA3.11 Aplicaronse, na elaboracion da documentacion, as técnicas de 3R (reducir, « TO.2 - Sobre s usos das tecnicas 3R S 5
reutilizar e reciclar).

-10-
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TOTAL 100

4.3.e) Contidos

Contidos

Comunicacion escrita na empresa.

ORecepcion, envio e rexistro da correspondencia.

Servizos de correos, circulacion interna de correspondencia e paquetaria.
Aplicacion de procedementos de seguridade e confidencialidade da informacion.
Normas de comunicacién e expresion escrita.

Léxico e normas ortograficas e sintacticas nas comunicacions escritas socioprofesionais.
Abreviaturas comerciais e oficiais.

Caracteristicas principais da correspondencia comercial.

Estrutura, estilos e clases da carta comercial.

Formatos tipo de documentos de uso na empresa e na Administracion.

Medios e equipamentos ofimaticos e telematicos.

Correo electrdnico: uso, estrutura e redaccion de corre electrénico, tendo en conta a normativa de proteccion de datos.

4.3.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de
avaliacion

Como e con que
Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. L de tarefas) (tarefas) At
(titulo e descricion) avaliacion
A comunicacion escrita e ag o Explicacion dos « Resolucién de casos | o Caso practico resolto | o Libro de texto « PE.1- Sobre os soportes 4,0
stias normas - Analizamos | contidos practicos para a elaboracion de
0s escritos que xenera a documentos
actividade emprrsarial « Proposicion de casos o Tema explicado o Pizarra
practicos o PE.2 - Sobre os canles
de transmision de
o Correccion dos casos e o Ordenador informacion
pOStf‘ %” comn dos « PE.3 - Sobre os soportes
resultados mais adecuados a cada
comunicacion
e PE.4-Sobre a
identificacion de
destinatarios
o PE.5 - Sobre a utilizacion
de documentos

-11 -
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Que e para que Como Con que D CEEIC]S
paraq q se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
de tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
A correspondencia « Explicacion dos « Redaccion dos « Documentos « Ordenador e LC.1-Sobrea 8,0
comercial - Elaboramos os contidos documentos redactados formalizacion
documentos comerciais dedocumentos de
. Prgpos_ipiég de o Pizarra rexistro
redaccion de .
documentos comerciais, + PE.6 - Sobre a redaccion
N o Manual de texto de documentos
« Correccion dos
documentos o PE.7 - Sobre as
ferramentas de procura
de informacion
o TO.1 - Sobre a utilizacion
de TICs na
comunicacion escrita
As ferramgnta_s: informaticas] , Explicacion sobre o ¢ Resolucion de « Exercicios resoltos o Manuais de texto « PE.8 - Sobre a normativa 6.0
na comunicacion tema exercicios do tema de proteccionde datos
empresarial - Utilizamos as
ferramentas informaticas « Correccion dos « Pizarra o TO.2 - Sobre 6s usos
precisas. exercicios e posta en das tecnicas 3R
comdn dos mesmos o »
« Equipos informéticos
TOTAL 18,0
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CONSELLERI'A DE CULTURA, AN EXO X|||
RH DE GALICIA

EDUCACION, FORMACION ] )
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES MODELO DE PROGRAMACION DE MODULQOS

PROFESIONAIS

4.4.a) Identificacidon da unidade didactica

alicis

N.° Titulo da UD Duracion
4 Tratamento e Arquivo da Comunicacion 20
4.4.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA4 - Arquiva informacion en soporte impreso e informatico, e recofiece os criterios de eficiencia e aforro nos tramites administrativos. Sl
4.4.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Describir as técnicas de organizacion de arquivos 1 Os arquivos e a clasificacion e ordenacion dos documentos 4,0
1.2 Diferenciar as técnicas de ordenacion de arquivos
2.1 Aplicar as técnicas e normas para organizar e rexistrar os documentos da 2 Normas de clasificacion dos arquivos 6,0
empresa
3.1 Elaborar bases de datos en arquivos informaticos 3 Tratamento da informacion arquivada 10,0
3.2 Aplicar as ténicas de arquivo no tratamento e arquivo da informacion
TOTAL 20

4.4.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecuciéon dos obxectivos por parte do

alumnado
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Minimcs )
exixibles cualificacion (%)
CA4.1 Describiuse a finalidade de organizar a informacion, asi como os obxectivos o PE.1- Sobre a finalidade de organizar a S 10
perseguidos. informacion, asi como os obxectivos
perseguidos.
CA4.2 Diferenciaronse as técnicas de organizacion de informacién que se poidan aplicar « PE.2 - Sobre as diferentes técnicas de S 10
nunha empresa ou nunha institucion, asi como os procedementos habituais de rexistro, organizacion de informacion
clasificacion e distribucién da informacién nas organizacions.
CA4.3 Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro, asi como as prestacions das « PE.3 - Sobre os soportes de arquivo e S 10
aplicacions informaticas especificas mais utilizadas, en funcion das caracteristicas da rexistro en xeral
informacién que se almacene.
CA4 4 |dentificaronse as principais bases de datos das organizacions, a sta estruturae as | 4 PE.4 - Sobre asprincipais bases de datos S 10
suas funcions. das organizacions, a sUa estrutura e as
stas funcions.
CA4.5 Determinaronse os sistemas de clasificacion, rexistro e arquivo acaidos paraotipo | 4 PE.5- Sobre os sistemas de clasificacion, S 10
de documentos. rexistro e arquivo
CA4.6 Realizaronse &rbores de arquivos informéaticos para ordenar a documentacion dixital.| 4 PE.6 - Sobre os arbores de arquivos S 10
informaticos para ordenar a documentacion
dixital.
CA4.7 Aplicaronse as técnicas de arquivo nos intercambios de informacion telematica o TO.1- Sobre as técnicas de arquivo nos S 10
(intranet, extranet, correo electronico, etc.). intercambios de informacion telemética
CA4.8 Recofiecéronse os procedementos de consulta e conservacion da informacione da | 4 PE.7 - Sobre os os procedementos de S 10
documentacion, e detectaronse os erros que se puideran producir nel. consulta e conservacién da informacion e da
documentacién
CA4.9 Respectouse a normativa e os niveis de proteccion, seguridade e acceso a « PE.8 - Sobre a normativa e os niveis de S 10
informacion, tanto en documentos fisicos como en bases de datos informéticas. proteccion, seguridade e acceso &
informacion
CA4.10 Aplicaronse, na elaboracion e no arquivo da documentacién, as técnicas de 3R o LC.1-Sobre a aplicacion das técnicas de S 10
(reducir, reutilizar e reciclar). 3R no arquivo
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PROFESIONAIS

TOTAL 100

4.4.¢e) Contidos

Contidos

- -
Arquivo da informacion en soporte impreso. Clasificacion e ordenacién de documentos. Normas de clasificacion: vantaxes e inconvenientes. Tipoloxia. Utilizacion de indices. Técnicas de
prquivo: natureza. Finalidade do arquivo. Arquivo de documentos: captac

Arquivo da informacion en soporte informatico. Bases de datos para o tratamento da informacion. Estrutura e funciéns dunha base de datos. Procedementos de proteccion de datos.
Ficheiros e cartafoles. Organizacion en cartafoles do correo electrénico e dout

4.4.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de
avaliacion

Como e con que

ue e para que Como Con que
Q paraq q se valora

Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profssorado (sh termos Alumnado Resultados ou produtos Recursos procedementos de

(titulo e descricion) de tarefas) (tarefas) avaliacion

Os arquivosea . Prospeccién sobre o Resolucion de casos | e Casos practicos o Pizarra o PE.1- Sobre a finalidade 4,0
clasificacion e ordenacion cofiecementos previos practicos resoltos de organizar a

dos documentos - o . o » informacion, asi como 0s
Analizamos os modos de |  Explicacion de contidos « Equipos informaticos obxectivos perseguidos.

clasisficar e ordenar os
e PE.2-Sobre as

documentos h e
Posta en comuin e o Manuales diferentes técnicas de
correccion dos casos prganizapi()n de
practicos informacion
o PE.3 - Sobre os soportes
de arquivo e rexistro en
xeral

o PE.4 - Sobre asprincipaig
bases de datos das
organizacions, a stia
estrutura e as stas
funcions.

o PE.5- Sobre os sistemas
de clasificacion, rexistro
€ arquivo

Normas de clasificacion d05| « Explicacion de contidos| e resolucion de casos | e Contidos explicados | o Pizarra o PE.5- Sobre os sistemas 6.0
s

arqgivos - Diferenciamos a practicos de clasificacion, rexistro
distintas normas de € arquivo

organizacion de arquivos. | e Proposicion de casos o Casos practicos o Manuales de texto .
practicos resoltos o PE.6 - Sobre os arbores

de arquivos informaticos
Correcion e posta en « Equipos informaticos para ordenar a
comun dos casos documentacion dixital.

practicos  TO.1- Sobre as técnicas
de arquivo nos
intercambios de
informacion telematica

Tratamento da informacion | o Explicacion dos o Realizacion de « Exercicios resoltos « Manual de texto o LC.1- Sobre a aplicacion 10,0

arquivada - Aplicamos a contidos exercicios das técnicas de 3R no
informéatica otratamento da arquivo

informacion Correccion dos o Pizarra
exercicios e posta en  PE.7 - Sobre os os
comun dos resultados procedementos de .

o Equipos informaticos consulta e conservacion
da informacién e da
documentacion

o PE.8 - Sobre a normativaj
€ 0s niveis de proteccién
seguridade e acceso &
informacion

TOTAL 20,0
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CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION ANEXO XIlI

PROFESIONAL E UNIVERSIDADES MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS j BI | C | B

PROFESIONAIS

EX XUNTA
B4 DE GALICIA

4.5.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

5 Atencién as Necesidades dos Clientes 18

4.5.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA5 - Recofiece necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion. Sl

4.5.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades gl;:g':;

1.1 Identificar as motivacions do cliente 1 O cliente e as stias motivacions 6.0
1.2 Desenvolver técnicas de comunicacion que faciliten a relacion co cliente
t2'.1 Analizar os tipos de clientes e os xeitos de atencién adecuados a cada 2 Tipoloxia dos clientes 6,0
ipo
2.2 identificar as habilidades sociais necesarias para a atencion o cliente
3.1 Distinguir as fases da atencion o cliente. 3 As diferentes fases na atencién o cliente 6,0
3.2 Identificar os erros que se producen na atencion o cliente

TOTAL 18

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

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion LIl )
exixibles cualificacion (%)
CAb.1 Desenvolvaronse tecnicas de comunicacion e habilidades sociais que faciliten a « PE.1 - Sobre as técnicas de comunicacion e S 10
empatia coa clientela en situacions de atencion ou asesoramento. habilidades sociais
CAA5.2 Identificaronse as fases do proceso de atencion a clientela ou as persoas « PE.2 - Sobre as fases do proceso de S 10
consumidoras ou usuarias, a través de diferentes canles de comunicacion. atencion 4 clientela
CA5.3 Recofiecéronse os erros que se cometen mais habitualmente na comunicacién coa | 4 PE.3 - Sobre os erros que se cometen mais S 10
clientela. habitualmente na comunicacion coa
clientela.
CAA5.4 Identificouse o comportamento da clientela. « PE.4 - Sobre o comportamento da clientela. S 10
CAA5.5 Analizaronse as motivaciéns de compra ou demanda dun servizo da clientela. « PE.5 - Sobre as motivacions de compra ou S 10
demanda dun servizo da clientela.
CAA5.6 Obtivose, de ser o caso, a informacion histérica da clientela. « PE.6 - Sobre a informacion historica da S 15
clientela.
CAA5.7 Adaptouse adecuadamente a actitude e o discurso 4 situacion de partida. « PE.7 - Sobre a a actitude € o discurso a S 10
situacién de partida.
CAA5.8 Tivose en conta a adecuacion da forma e da actitude na atencion e no « PE.8 - Sobre a adecuacion da atencion o S 10
asesoramento & clientela, en funcién da canle de comunicacion utilizada. cliente
CAA5.9 Distinguironse as etapas dun proceso comunicativo. o PE.9- Sobre as etapas dun proceso S 15
comunicativo
TOTAL 100
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KA XUNTA

CONSELLERI'A DE CULTURA, AN EXO X|||
RH DE GALICIA

EDUCACION, FORMACION

PROFESIONAL E UNIVERSIDADES MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS j BI | C | B

PROFESIONAIS

4.5.e) Contidos

Contidos

Concepto e identificacidn da clientela: clientela interna e externa.
Cofiecemento da clientela e das stas motivacions.

Elementos da atencion a clientela: ambito, organizacion e persoal.

Fases da atencién & clientela: acollemento, seguimento, xestion e despedida.
Percepcion da atencion recibida por parte da clientela.

Satisfaccion da clientela.

Procesos en contacto coa clientela externa.

4.5.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0s recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de
avaliacion

Como e con que
Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado Resultad dut R d tos d
' o de tarefas) (tarefas) esultados ou produtos ecursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
0 cliente e as slas « Explicacién dos « Resolucion do suposto | e Caso practico resolto | e Material aportado polo | e PE.1 - Sobre as técnicas 6.0
motivacions - Analizamos of - contidos practico profesor ou libro de de comunicacion e
cliente e as stias . ) ) texto. Internet habilidades sociais
motivaciéns o Proposicion dun « Contidos desenvolvidos
suposto practico e PE.2-Sobre as f§§e§ do
proceso de atencion &
o Posta en comin do clientela
suposto e correcion do o PE.3- Sobre 0s ermos
meso. que se cometen mais
habitualmente na
comunicacion coa
clientela.
o PE.4-Sobre o
comportamento da
clientela.
o PE.7 - Sobre a a actitude
e o discurso & situacion
de partida.
Tipoloxia dos clientes - « Explicacion de o Simulacion de tipos de | o Simulacion « Equipos informéticos | e PE.5- Sobre as 6.0
Identificamos os tipos de conceptos. clientes motivaciéns de compra
clientes ou demanda dun servizo
o Resumo e posta en o Andlise da situacion o Situacion analizada o Manual de texto da clientela.
comun das conclusions
o PE.6 - Sobre a
informacion histérica da
clientela.
o PE.8 - Sobre a
adecuacion da atencién
o cliente
As diferentes fases na « Explicacion dos « Resolucion de « Exercicios resoltos o Librodetexto e o PE6-Sobrea 6.0
atencion o cliente - contidos exercicios apuntes do profesor. informacion histérica da
Distinguimos as diferentes clientela.
etapasno proceso de o Proposicion de « Contidos desenvolvidos| e Equipos informaticos.
atencién os cliente exercicios » PEJ9-Sobre as etapas
dun proceso
« Correccion dos comunicativo
€Xercicios
TOTAL 18,0
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PROFESIONAIS

4.6.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
6 Consultas, Queixas e Reclamacion dos Clientes 18
4.6.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RAG6 - Atende consultas, queixas e reclamacions de posibles clientes, aplicando a normativa en materia de consumo. Sl
4.6.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades gl;:g'g;
1.1 Describir as funcions do departamento de atencion o cliente 1 O departamento de atencion o cliente.Funcions 8,0
1.2 Identificar as queixas, reclamacions e suxerencias da clientela
1.3 Analizar as reclamacions, queixas e suxerencias
2.1 Analizar cada unha das fases na atencion os cliente 2 Fases na resolucion de conflictos cos clientes 6.0
2.2 ldentificar os distintos canales para encauzar as queixas
2.3 Cumplimentar a documentacion para tramitar queixas.
3.1 Identificar as normas legais de consumo 3 Marco legal en materia de consumo 4,0
3.2 Analizar o cometido das oficinas de atencion o cliente
TOTAL 18

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

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Minimcs )
exixibles cualificacion (%)

CAB6.1 Describironse as funcidns do departamento de atencion a clientela en empresas. o PE.1- Sobre as funcions do departamento S 10
de atencion & clientela en empresas.

CAB.2 Interpretouse a comunicacion recibida por parte da clientela. o PE.2 - Sobre a comunicacion recibida por S 10
parte da clientela.

CAB.3 Identificaronse os elementos da queixa ou da reclamacion. « PE.3 - Sobre os elementos da queixa ou da S 10
reclamacion.

CA6.4 Recofiecéronse as fases do plan interno de resolucion de queixas e reclamacions. | , PE.4 - Sobre as fases do plan interno de S 10
resolucién de queixas e reclamaciéns.

CAB.5 Identificouse e localizouse a informacion que cumpra subministrarlle & clientela. « PE.5 - Sobre a informacion que se S 10
suministra o cliente

CA6.6 Utilizaronse os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions] , PE.6 - Sobres os documentos propios da S 10
xestion de consultas, queixas e
reclamacions

CA6.7 Formalizouse, de ser o caso, un escrito de resposta utilizando medios electronicos | , PE.7 - Sobre os escritos de resposta os S 10

ou outras canles de comunicacion. clientes

CAB.8 Recofieceuse a importancia da proteccién do consumidor. « PE.8 - Sobre a importancia da proteccion do S 10
consumidor.
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PROFESIONAIS

o N N Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion exixibles cualificacién (%)
CAB.9 Identificouse a normativa en materia de consumo. « PE.9 - Sobre a normativa en materia de S 10
consumo.
CAG6.10 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion. « PE.10 - Sobre os tipos de demanda ou S 10
reclamacion.
TOTAL 100
4.6.e) Contidos
Contidos

Departamento de atencion & clientela: funcions.
OProcedemento de recollida de reclamacidns e denuncias.
Tramitacion e xestion.

Seguimento da clientela perdida.

Valoracién da atencién recibida por parte da clientela: reclamacién, queixa, suxestion e felicitacion.
Xestion reactiva e proactiva das reclamacions.

Elementos dunha queixa e dunha reclamacion.

Fases da resolucion de queixas e reclamacions.
Consumidores.

Instituciéns de consumo.

Normativa en materia de consumo.

Marco legal estatal, autonémico e local.

4.6.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de
avaliacion

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. o de tarefas) (tarefas) Y
(titulo e descricion) avaliacion
Odepartamentode | , Explicacion dos « Resolucion de o Temadesenvolvido | e Libro de textoe o PE.1- Sobre as funciéns 8,0
atencion o cliente.Funcions | contidos exercicios apuntes do profesor. do departamento de
- Analizamos a atencién o atencion & clientela en
cliente e Proposicion de o Exercicios resoltos  Equipos informaticos. empresas.
exercicios o PE.2-Sobre a
« Correccion de comunicacion recibida
exercicios por parte da clientela.

o PE.3 - Sobre o0s
elementos da queixa ou
da reclamacion.

o PE.4 - Sobre as fases do
plan interno de
resolucién de queixas e
reclamacions.

e PE.5- Sobre a
informacion que se
suministra o cliente
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Que e para que Como Con que D CEEIC]S
paraq q se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesiéns)
Profesorado (en termos Alumnado
de tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
Fases na resolucion de o Simulacion dun caso » Caso analizado o Libro de texto e PE.6 - Sobres os 6.0
conflictos cos clientes - practico apuntes do profesor. documentos propios da
Analizamos as fases na xestion de consultas,
atencion os clientes « Andlise das conclusiong « Equipos informaticos. queixas e reclamacions
PE.7 - Sobre os escritos
de resposta os clientes
Marco legal en materiade | , Explicacion de contidos| « Resolucion de caso o Casos practicos o Libro de texto e textos PE.8 - Sobre a 4,0
consumo - Analizamos a practico resoltos. de apoio importancia da
lexislacion en materia de proteccion do
atencion o cliente « Proposicion de un caso « Contidos desenvolvidos| « Equipos informaticos. consumidor.
ractico .
P PE.9 - Sobre a normativa
« Posta en comidn de en materia de consumo.
conclusions .
PE.10 - Sobre os tipos
de demanda ou
reclamacion.
TOTAL 18,0
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4.7.a) ldentificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
7 A Calidade na atencion os clientes 17
4.7.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA8 - Aplica procedementos de calidade na atencién a clientela, e identifica os estandares establecidos. Sl
4.7.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades gl;:g'g;
1.1 Identificar os factores e fases na atencién o cliente 1 A calidade na atencion o cliente 8,0
1.2 Describir as fases no procedemento de aatencion o cliente
1.3 Describir os niveis de calidade esixidos
2.1 Detectar os erros no servicio de atencion 6 cliente 2 Avaliacion e control do servizo 5,0
2.2 Aplicar o tratamento adecuado para xestionar as anomalias no servizo
3.1 Describir 0s métodos de seguimento e servizo posventa 3 A fidelizacion da clientela e o servizo posventa 40
3.2 Definir as variables do servizo posventa
3.3 Identificar as necesidades de servizo posventa
TOTAL 17

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

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Mi." i.mos . 'Pesgl
exixibles cualificacion (%)

CA8.1 Identificaronse os factores que inflien na prestacion do servizo & clientela. o PE.1- Sobre os factores que inflien na S 10
prestacion do servizo & clientela.

CA8.2 Describironse as fases do procedemento de relacion coa clientela. o PE.2- Sobre as fases do procedemento de S 10
relacion coa clientela.

CA8.3 Describironse os estandares de calidade definidos na prestacion do servizo. « PE.3 - Sobre os estandares de calidade S 10
definidos na prestacion do servizo.

CA8.4 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se adiantar & incidencias nos |  PE.4 - Sobre importancia dunha actitude S 10

procesos. proactiva para se adiantar & incidencias nos
procesos.

CA8.5 Detectéronse os erros producidos na prestacion do servizo. « PE.5 - Sobre os erros producidos na S 10
prestacion do servizo.

CA8.6 Aplicouse o tratamento adecuado na xestion das anomalias producidas. « PE.6 - Sobre o tratamento adecuado na S 10
xestion das anomalias producidas.

CA8.7 Explicouse o significado e a importancia do servizo posvenda nos procesos o PE.7 - Sobre a importancia do servizo S 10

comerciais. posvenda

CA8.8 Definironse as variables constitutivas do servizo posvenda e a sua relacién coa « PE.8 - Sobre as variables do sevicio S 10

fidelizacion da clientela. posvenda.
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion LIl )
exixibles cualificacion (%)
CA8.9 Identificaronse as situacidns comerciais que precisan seguimento e servizo « PE.9- Sobre as situacions comerciais que S 10
posvenda. precisan seguimento e servizo posvenda.
CA8.10 Describironse os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do | o C.1 - Sobre os métodos mais utilizados no S 10
servizo posvenda, asi como as slas fases e as slas ferramentas. control de calidade do servizo posvenda
TOTAL 100

4.7.e) Contidos

Contidos

Calidade de servizo como elemento da competitividade da empresa.

Tratamento de anomalias producidas na prestacion do servizo.

Procedementos de control do servizo.

Avaliacion e control do servizo.

Control do servizo posvenda.

Fidelizacién da clientela.

4.7.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de

avaliacion

Que e para que

Como

Con que

Como e con que
se valora

Actividade

(titulo e descricion)

Profesorado (en termos
de tarefas)

Alumnado
(tarefas)

Resultados ou produtos

Recursos

Instrumentos e
procedementos de
avaliacion

Duracion
(sesions)

A calidade na atencion o
cliente - Analizamos como
se atende o cliente

Explicacion de contidos

Correccion de
exercicios e posta en
comun de conclusiéns

o Resolucion de
exercicios

o Exercicios resoltos

o Tema desenvolvido

o Pizarra

o Libros de texto

o Equipos informaticos

PE.1 - Sobre os factores
que inflien na prestacion
do servizo a clientela.

PE.2 - Sobre as fases do
procedemento de
relacion coa clientela.

PE.3 - Sobre os
estandares de calidade
definidos na prestacion
do servizo.

PE.4 - Sobre importancia
dunha actitude proactiva
para se adiantar &
incidencias nos
procesos.

8,0

Avaliacion e control do
servizo - Avaliamos o
servizo de atencion o
cliente

Analise dunha situacion
proposta

Correccion da situacion
€ resumen da situacion

o Resolucion da situacién

o Situacion resolta

o Librode textoe
apuntes do profesor.

« Equipos informaticos.

PE.5 - Sobre os erros
producidos na prestacion|
do servizo.

PE.6 - Sobre o
tratamento adecuado na
xestion das anomalias
producidas.

PE.7 - Sobre a
importancia do servizo
posvenda

PE.8 - Sobre as
variables do sevicio

posvenda.

50
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Como e con que
Que e para que Como Con qus se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado Resultad d R d d
de tarefas) (tarefas) esultados ou produtos ecursos proce: e{nep'tos e
(titulo e descricion) avaliacion
Afidelizacion da clientelae  , Explicacion de contidos|  Resolucion docaso | « Caso practico resolto | e Libro de texto e o LC.1-Sobre os métodos; 4,0
0 servizo posventa - apuntes do profesor. mais utilizados no control
Valoramos a importancia da de calidade do servizo
fidelizacion da clientela « Proposicion dun caso « Contidos desenvolvidos| e Equipos informaticos. posvenda
i
practico e PE.9 - Sobre as
« Resolucién do caso e situaciéns comerciais
resumen de contidos. que p(ecisan seguimento
€ servizo posvenda.
TOTAL 17,0
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4.8.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

8 O Marketing na Empresa 18

4.8.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RAY - Potencia a imaxe de empresa, para o que aplica elementos e ferramentas do marketing. Sl

4.8.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades ([:l;:gl:s
1.1 Identificar o concepto de Marketing 1 O Marketing e a imaxe da empresa 6,0
1.2 Recofiecer as principais funciéns do Marketing
2.1 Identificar os elementos do marketing 2 Os elementos do Marketing 4,0
3.1 Analizar as ferramentas basicas do Marketing 3 As Ferramentas do marketing 8,0
3.2 Valorar a importancia da politica comercial
TOTAL 18

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

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion LIl )
exixibles cualificacion (%)
CA7.1 Identificouse o concepto de marketing. o PE.1 - Sobre o concepto de marketing. S 15
CA7.2 Recofiecéronse as funcions principais do marketing. « PE.2 - Sobre as funcions principais do S 10
marketing.
CA7.3 Valorouse a importancia do departamento de marketing. o PE.3- Sobre a importancia do S 15
departamento de marketing.
CA7 4 Diferencidronse as ferramentas e os elementos basicos do marketing. « PE.4 - Sobre as ferramentas e os elementos| S 15
basicos do marketing.
CA7.5 Valorouse a importancia da imaxe corporativa para conseguir os obxectivos da « PE.5 - Sobre a importancia da imaxe S 15
empresa. corporativa
CAT7.6 Valorouse a importancia das relacions publicas e a atencion & clientela para aimaxe| 4 PE.6 - Sobre a importancia das relacions S 15
da empresa. publicas e a atencion & clientela
CAT7.7 |dentificouse a fidelizacion da clientela como un obxectivo prioritario do marketing. | o LC.1 - Sobre a fidelizacion da clientela S 15
TOTAL 100

4.8.¢e) Contidos

Contidos

Marketing na actividade econémica: influencia na imaxe da empresa.

Natureza e alcance do méarketing.
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Contidos

-
Politicas de comunicacion: publicidade (concepto, principios e obxectivos), relaciéns publicas e responsabilidade social corporativa.

4.8.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de

avaliacion

Como e con que
Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado Resultad dut R d tos d
' o de tarefas) (tarefas) esultados ou produtos ecursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
O Marketing e aimaxe da | o Explicacion de contidos| e Resolucion dos casos | e Casos practicos o Libro de texto e PE.1 - Sobre o concepto 6.0
empresa - Anal_lzamos a practicos resoltos. apuntes do profesor. de mérketing.
politica comercial da
empresa « Proposicion de casos o Equipos informaticos. PE.2 - Sobre as funciéns
practicos principais do marketing.
« Correccion de casos PE.3 - Sobre a
practicos importancia do
departamento de
marketing.
Os elementos do Marketing|  Explicacién dos o Resolucion docaso | e Caso préctico resolto | e Libro de texto e equipod o PE.4 - Sobre as 40
- identificamos os contidos practico informéticos ferramentas e os
elementos do Marketing elementos basicos do
o Proposicién dun caso maérketing.
practico PE.5 - Sobre a
o Posta en comun do importancia da imaxe
caso corporativa
As Ferramentas do o Explicacién da unidade |  Realizacion dun « Esquema realizado o Libro de texto e equipod e LC.1- Sobre a 80
marketing - Valoramos a esquema sobre 0s informaticos fidelizacién da clientela
importancia das ) contidos da unidade
ferramentas do marketing | e Correcion do esquema PE.6 - Sobre a
importancia das
relacions publicas e a
atencion a clientela
TOTAL 18,0
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidon positiva e os criterios de cualificacién

Os minimos exixibles son 0s que corresponden os criterios de avaliacién considerados como tales no apartado 4c.

Para avaliar terase en conta:

- As anotacions no caderno da profesora sobre a actitude, esforzo, comportamento, asistencia e puntualidade do alumnado, cun peso dun 10%
(méximo 1 punto).

- Os exercicios e traballos realizados na aula, tanto individuais como en grupo, propostos pola profesora e entregados para a sta correccién, cun
peso dun 20% (maximo 2 puntos).

- 0s exames e probas escritas, cun peso dun 70% (maximo 7 puntos).

Os traballos individuais ou en grupo propostos que non se entreguen na data establecida, sofrirdan unha minoracién de 1 punto por cada dia de
retraso sobre a nota acadada na correccién, agas causa de forza maior debidamente xustificada.

Ao longo do curso escolar existiran 2 avaliacidns que se cualificaran do 1 ao 10, a nota minima para acadar a avaliacién positiva sera de
- 5 cando s0 se realizase un exame ou proba escrita
- 4 cando se realizase mais dun exame, e farase media entre as probas realizadas, tendo que acadar esta como minimo o 5.

Non se calculara media si algunha das unidades didacticas ten unha puntuacion inferior a 4, quedando a avaliacion suspensa.
Para acadar a avaliacion positiva na nota de final de curso é preciso ter aprobadas todas as unidades didacticas e polo tanto , as 2 avaliacions. A

cualificacién final sera a media das duas avaliacions trimestrais antes de aplicar o redondeo.
Para aquel alumnado que realice a recuperacion das duas avaliacions no exame final de xufio, a nota maxima que podera conseguir sera de 6

6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas

6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

As actividades de recuperacion plantexaranse de modo individualizado, baseandose nas partes pendentes de recuperar por cada alumno.

O profesor indicaralle a cada alumno os contidos a recuperar tanto no caso de que tefian que ser valoradas en probas obxectivas como se
consistiran na entrega de traballos.

O alumnado que ao longo do curso non supere algunha das avaliacions realizadas, obtendo unha cualificacion inferior a 5, deberé realizar a
correspondente proba de recuperacion, que se valorara de 0 a 10 puntos. De forma extraordinaria poderiase establecer como sistema de
recuperacion a presentacion dalgun traballo relacionado coa materia pendente, que se puntuara de 0 a 10 (no que se valoraria presentacion 20%,
redaccion 20% e contidos 60%).

As probas de recuperacion de cada avaliacién pendente realizaranse na data que se determine dentro do periodo lectivo da avaliacion seguinte,
agas o da segunda , que tera lugar no exame final.

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

Farase unha proba extraordinaria teorico-practica baseada na totalidade dos contidos minimos esixibles que se puntuara sobre 10, tendo que
obter unha nota igual ou superior a 5 para aprobar.
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7. Procedemento sobre o seguimento da programacion e a avaliacidon da propia
practica docente

O final de cada unidade farase una valoracion sobre o seguimento da programacion, adoptandose as medidas correctoras oportunas en caso de
que fora preciso.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacidn inicial

Consistira nunha posta en comun do equipo docente sobre as caracteristicas xerais do grupo e as circunstancias particulares, con incidencia
educariva, de determinados alumnos.

Tera por obxecto cofiecer as caracteristicas e capacidades dos alumnos a sua formacién previa, todo encamifiado a tomar as medidas de reforzo
que se estimen oportunas.

Sondearase cales son os medios técnicos cos que conta o alumnado para seguir as clases telematicamente se for preciso.

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

Consistiran basicamente na atencion personalizada na aula e no establecemento de tarefas complementarias con seguimento do profesor.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacion en valores

Transmitiranse valores civicos que impliquen unaha maior conciencia de cidadans por parte dos alumnos e saiban comportarse de xeito adecuado
no futuro mundo profesional.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Realizacion de visitas a empresas : JIMSPORTS no primeiro trimestre e/ou organismos oficiais
Recollida de informacion e/ou realizacion de xestions en organismos publicos
Asistencia a charlas de empresarios e /ou emprendedores: Charla de educacion civico-cidada da AEAT no 2° trimestre
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