Rl XUNTA DE GALICIA ANEXO Xl

9 ¢ CONSELLERIA DE EDUCACION, UNIVERSIDADE  MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS BI 1CI B
PROFESIONAIS

1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
36019475 | de Rodeira Cangas 2019/2020
Ciclo formativo
Cddigo "
da familia Familia profesional . Il dc'> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracién e xestion CMADGO01 Xestién 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 2019/2020 7 123 147

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo | MARIA ROSA GONZALEZ BARRERAS

Outro profesorado

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

Estes profesionais poden desenvolver a sta actividade en calquera tipo de empresa/entidade, publica ou privada, cuxa organizacién precise de
postos de traballo que desenvolvan tarefas de apoio administrativo e prestandolle atencién & clientela e a cidadania. Teriamos, por un lado, a
Administracién publica, e, por outro lado, empresas cun certo grao de especializacion/divisién do traballo administrativo que contemplen postos de
traballo de caracter administrativo basico.

No contorno mais cercano encontramos varias empresas destas caracteristicas (o Concello, xestorias e diversas empresas comerciais e de
servizos), e a proximidade de Cangas a Vigo e Pontevedra amplia as posibilidades.

As caracteristicas do ambito produtivo tidas en conta & hora de concretar nesta programacién didactica o curriculo deste mddulo profesional e que
permiten abordar todos os contidos do modulo son:

Pequenas e medianas empresas de certa envergadura que conten cun departamento administrativo e nas que estes profesionais realizarian
tarefas de apoio administrativo (baixo a supervision dunha persoa responsable) e de atencién directa a clientela.
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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

u.D.

Titulo

Descricion

Duracién
(sesions)

Peso
(%)

Resultados de aprendizaxe

MP0437_00

RA1

RA2

RA3 | RA4 | RAS | RA6

RA7

RA8

A organizacion da empresa.

Concepto e tipos de empresas. Principios e tipos de
organizacion empresarial. Organigramas. Departamentos e

Empresa e comunicacion.

14

10

areas funcionais tipo. Funciéns do persoal na organizacién.
omunicacion, informacion e comportamento. Elementos que
ntervefien na comunicacion. Tipos de comunicacion. O
roceso de comunicacion. Barreiras da comunicacion.
Relacions humanas e laborais na empresa. Aplicacién da
scoita activa. Criterios de empatia e principios basicos de
sertividade. Descricion dos fluxos de comunicacion na
empresa. Comunicacion interna na empresa: formal e
informal. Comunicacién externa na empresa: publicidade e
elacions publicas. Comunicacion e imaxe corporativa.

A comunicacion oral.

15

10

Principios basicos nas comunicacions orais. Normas de
informacion e atencion oral. Técnicas de comunicacion oral,
habilidades sociais e protocolo. Clases de comunicacion oral:
Dialogo, discurso, debate e entrevista. Comunicacién non
erbal. Elementos da linguaxe non verbal. Imaxe persoal.
IComunicacion verbal dentro do ambito da empresa.
IComunicacion telefénica: uso do teléfono e da listaxe
telefonica; normas para falar correctamente por teloéfono;
centrais telefénicas. A informatica nas comunicacions verbais:
ideaconferencia, chat

A comunicacion escrita.

15

10

Caracteristicas da comunicacion escrita. Etapas na
elaboracion de textos escritos. Principios para unha
comunicacion escrita eficaz. Léxico e normas ortograficas e
kintacticas. Abreviaturas comerciais e oficiais. Estrutura,
estilos e clases de carta comercial. Formatos tipo de
documentos de uso na empresa e na Administracion. Medios
e equipamentos ofimaticos e telematicos. Correo electrénico:
cién

Xestion da correspondencia.

32

10

Recepcion, envio e rexistro da correspondencia. Circulacion
nterna de correspondencia e paqueteria. Operadores postais:
Servicios do sector publico (A Sociedade Estatal de Correos e
Telégrafos) e do sector privado. Aplicacion da técnica dos 3R
na elaboracién de documentos escritos. Procedementos de
sequridade e confidencialidade da informacion.

IArquivo da informacion.

12

10

Clasificacion e ordenacion de documentos. Requisitos.
Finalidade. Sistemas de clasificacion. Clases de arquivo.
Condiciéns dun bo arquivo. A organizacién do arquivo fisico.
Habitos que simplifican o traballo. Destrucién dos
documentos. Normas sobre a conservacién de datos de
caracter persoal. Equipos e materiais para gardar os
documentos. O arquivo en soportes diferentes ao papel:
microfilmacién e dixitalizacion. Os arquivos informaticos. As
bases de datos no tratamento da informacién. Estrutura e
funcidns dunha base de datos. Vantaxes da xestion
informatizada dos datos. Ficheiros e cartafoles. Organizacion
en cartafoles do correo electronico e doutros sistemas de
comunicacion telematica. Procedementos de proteccion de

16

10

Atencion &
clientela/consumidores.

atos
IConcepto e tipoloxia da clientela. Motivacions da clientela.
Elementos de atencion & clientela. Fases de atencion &
clientela.Elementos e fases da atencion telefonica. O
departamento de atencion ao cliente. O persoal do
departamento de atencion ao cliente. Reclamacion, queixa,
suxestion e felicitacion. Elementos dunha queixa ou
reclamacion.Tramitacion e xestion. Fases da resolucion de
queixas e reclamacions. Tratamento das anomalias
producidas na prestacién do servizo. Avaliacion e control do

. i4n 4 clientel

0 servizo posvenda.

15

10

IConcepto de servizo posvenda. Tipos. Estrutura. Control do
servizo posvenda.

10

IA proteccion do consumidor.

IConcepto de consumidor. Dereitos dos consumidores. Marco
xuridico de defensa do consumidor. Normativa. Institucidns de
consumo.

10

-4
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Resultados de aprendizaxe

Duracion|Peso

.D. i icio P MP0437_00
u.b Titulo Descricién (sesions)| (%)
RA1 | RA2 | RA3 | RA4 | RA5 | RA6 | RA7 | RA8
10 [Potenciacién da imaxe da O departamento de marketing. Concepto e elementos de 12 10 X
empresa. marketing. Investigacion de mercados. Estratexia competitiva.

Segmentacion de mercados. Mezcla de marketing. Politicas
de comunicacién: A publicidade, as relacions publicas e a
esponsabilidade social corporativa.

Total: 147
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificacion da unidade didactica

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
1 A organizacion da empresa. 14
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. NO
4.1.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
. - q e Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Comprender o concepto de empresa e os beneficios que as empresas 1 Concepto e clasificacion das empresas. 2,0
reportan & sociedade.
1.2 Describir os distintos tipos de empresas.
2.1 Cofiecer as distintas maneiras de organizar unha empresa. 2 Organizacion empresarial. 6,0
2.2 Comprender como afecta & organizacién dunha empresa o seu tamafio e
a actividade que desenvolve.
2.3 Representar mediante organigramas a organizacién dunha empresa.
3.1 Cofiecer as distintas areas funcionais das empresas e os departamentos 3 Funcions na empresa. 6,0
que derivan delas.
3.2 Describir as tarefas principais dos distintos departamentos.
3.3 Diferenciar as distintas funcions do persoal na organizacion.
TOTAL 14

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

alumnado
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Mi." i_mos . _Pesg’
exixibles cualificacion (%)
CA1.7 Diferenciaronse os tipos de organizacions e o seu organigrama funcional. o PE.1- Clasificacion das empresas. S 100
Principios e tipos de organizacién
empresarial. Organigramas. Departamentos,
Funcions do persoal na organizacion.
TOTAL 100

4.1.e) Contidos

Contidos

Organizacion empresarial: organigramas.
Principios e tipos de organizacién empresarial.
Departamentos e areas funcionais tipo.

Funciéns do persoal na organizacion.
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4.1.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
Que e para que Como Con que
se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e sesions
Profesorado (en termos Alumnado R ( )
esultados ou produtos Recursos procedementos de
. L de tarefas) (tarefas) .
(titulo e descricion) avaliacion
Concepto e clasificacion o Explicacion dos o Realizar un esquema | o Contidos « Apuntamentos o PE.1 - Clasificacion das 2,0
das empresas. - Concepto contidos e cos distintos tipos de comprendidos. facilitados pola empresas. Principios e
de errl[wpre§a. Bgr&efgjmos Quél  asesoramento na empresas. Esquema dos tipos de profesora. Videos de tipos de organizacion
reportan & sociedade. i7aci6 ) o i0 4 icacié ;
Clgsificacién s ooresas realizacion do « Atender & explicacions| empresas. apoio as exp!lcamons. empresanal.
p esquema-resumo dos Internet. Equipamento Organigramas.
segundo o seu tamafio i da profesora e i At
g ) tipos de empresas. - informatico. Procesador]  Departamentos.
iedade. f idi participar nas clases -
propiedade, rorma xuridica Reali ) de textos. Funcions do persoal na
e sector. o Realizar preguntas ao m’eqlante consulta de organizacién
alumnado durante as dubidas e contestando :
explicacions para as preguntas que se
comprobar que se planteen.
estan a comprender. | Ampliar os
apuntamentos collendo
notas das explicacions.
Organizacion empresarial. -| o Explicacion dos o Resolver cuestionario | « Contidos « Apuntamentos o PE.1- Clasificacion das 6.0
Principios de organizacion contidos e tedrico-practico. comprendidos. facilitados pola empresas. Principios e
empresarial. Tipos de asesoramento na . o Cuestionario resolto. profesora. Videos de tipos de organizacion
organizacion empresarial. resolucion do « Atender s explicacions apoio as explicacions. |  empresarial.
Organigramas. cuestionario. daé)lr(l)fesora e | Internet. Equipamento Organigramas.
) articipar nas clases i At
« Realizar preguntas a0 pmedia?]te consulta de informatico. Procesador, Depalr'tamentos.
de textos. Funciéns do persoal na
alumnado durante as b o
licacic dubidas e contestando organizacion.
explicacions para as preguntas que se
comprobar que se
X planteen.
estan a comprender. )
o Ampliar os
apuntamentos collendo
notas das explicacions.
Funcions na empresa. - o Explicacion dos o Resolver cuestionario. | e Contidos o Apuntamentos o PE.1- Clasificacion das 6.0
Departamentos e areas contidos e comprendidos. facilitados pola empresas. Principios e
funcionais tipo. Funcidns dof  asesoramento na . o Cuestionario resolto. profesora. Videos de tipos de organizacion
persoal na organizacion. resolucion do « Atender as explicacions apoio s explicacions. empresarial.
cuestionario. dar?rqfesora e I Internet. Equipamento Organigramas.
) articipar nas clases i At
« Realizar preguntas ao %ediaﬁte consults e informatico. Procesador| Deparj[amentos.
de textos. Funciéns do persoal na
alumnado durante as “hi S
licacio dubidas e contestando organizacion.
explicacions para as preguntas que se
comprobar que se
. planteen.
estan a comprender. )
o Ampliar os
apuntamentos collendo
notas das explicacions.
TOTAL 14,0
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4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

2 Empresa e comunicacion. 15

4.2.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. NO

4.2.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades s
p (sesions)
1.1 Cofiecer os conceptos basicos da comunicacion: Elementos, tipos, 1 Conceptos basicos de comunicacion. 5,0
barreiras e proceso.
1.2 Describir as condiciéns necesarias para que o proceso de comunicacion
se realice satisfactoriamente.
1.3 Cofiecer e aplicar principios de escoita activa e de asertividade.
2.1 Cofiecer e distinguir os distintos tipos de comunicacion que se poden dar 2 A Comunicacion na empresa. 10,0
na empresa, asi como as suas caracteristicas.
2.2 Valorar a importancia de transmision da imaxe corporativa nas
comunicacions formais.
TOTAL 15

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 Minimcs )
exixibles cualificacion (%)
CA1.1 Recofieceuse a necesidade de comunicacion entre as persoas. « PE.1 - Comunicacién, informacion e N 5
comportamento.
CA1.2 Distinguiuse entre comunicacion e informacion. « PE.2 - Comunicacion, informacion e N 5
comportamento.
CA1.3 Distinguironse os elementos e 0s procesos que intervefien na comunicacion. « PE.3 - Elementos e procesos de S 5
comunicacion.
CA1.4 Recofiecéronse os obstaculos que poidan existir nun proceso de comunicacion. « PE.4 - Barreiras de comunicacion. S 10
CA1.5 Determinouse o mellor xeito e a mellor actitude & hora de presentar a mensaxe. « PE.5 - Proceso de comunicacion. Criterios S 5
de empatia e principios basicos da
asertividade.
CA1.6 |dentificaronse os conceptos de imaxe e cultura da empresa. o PE.6 - Caracteristicas especificas da S 20
comunicacion empresarial.
CA1.8 Distinguironse as comunicacions internas e externas, e os fluxos de informacion o PE.7 - Tipos de comunicacion empresarial: S 40
dentro da empresa. Formal e informal, interna e externa,
operacional e motivacional. Fluxos de
comunicacion. Relaciéns humanas na
empresa.
CA1.9 Seleccionouse o destinatario e a canle acaida para cada situacion. « PE.8 - Caracteristicas especificas da S 10
comunicacion empresarial.
TOTAL 100

4.2.e) Contidos
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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.

4.2.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificaciéon 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 Profesorado (en termos Alumnado ligfer Iz & (sesions)
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. ., de tarefas) (tarefas) S
(titulo e descricion) avaliacion
Conceptos basicos de « Explicacion dos « Resolver cuestionario. | e Contidos « Apuntamentos PE.1 - Comunicacion, 50
comunicacion. - . contidos e comprendidos. facilitados pola informacion e
Comunicacién, informacion | asesoramento na . o Cuestionario resolto. profesora. Videos de comportamento.
e comportamento. resolucion do o Atender &s explicacions| apoio s explicacions. PE2-C o
Elementos, tipos, barreiras | cyestionario. da profesora e Internet. Equipamento FE.2 - Lomunicacion,
e proceso de comunicacion| ) participar nas clases informatico. Procesador]  nformacién e
Criterios de empatia e . Rleallza(rj préeguntas 3 | mediante consulta de de textos. comportamento.
principios bésicos da alumnado durante as dubidas e contestando PE.3 - Elementos e
asertividade. géﬁ:'gfo‘ﬂg?zgsr:e as preguntas que se procesos de
estan a comprender. pIant(Iaen. comunicacion.
o Ampliar os PE.4 - Barreiras de
apuntamentos collendo comunicacion.
notas das explicacions.
PE.5 - Proceso de
comunicacion. Criterios
de empatia e principios
bésicos da asertividade.
A Comunicacionna « Explicacion dos o Realizar un traballo que| « Contidos « Apuntamentos PE.6 - Caracteristicas 10,0
empresa. - Caracteristicas contidos e consistira en buscaren|  comprendidos. facilitados pola especificas da
especmcag fja . asesoramento na internet anuncios Traballos propostos profesora. Videos de comunicacion
comunicacion gmpr_e:sarlal. resolucion dos traballos|  publicitarios que realizados. apoio &s explicaciéns. empresarial.
tipos de CF’TlIJ:mCHC'IOH propostos. reflictan os distintos Internet. Equipamento PE.7 - Tipos de
ﬁ%ﬁ:ﬁ:ﬁrilr?térn(ggzx?ema, o Realizar preguntas ao Oggﬁgit('j\;odseda g‘;otngot'sco' Procesador comunicacion
operacional e motivacional. aIunjnadg durante as P ) ' : Iempresar.lal: Formal e
Fluxos de comunicacion. explicacions para . Real!zqr'un traballo quej informal, interna e
Relaciéns humanas na comprobar que se consistira en buscar en extemna, operacional e
empresa. estan a comprender. internet exemplos reais motlvalmon.all. Fluxos IQe
de actividades de comunicacion. Relacions
relacions publicas e humanas na empresa.
responsgbllldade social PE.8 - Caracteristicas
corporativa. especificas da
« Atender as explicaciéns comunicacion
da profesora e empresarial.
participar nas clases
mediante consulta de
dubidas e contestando
as preguntas que se
planteen.
o Ampliar os
apuntamentos collendo
notas das explicacions.
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TOTAL 15,0
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4.3.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
3 A comunicacion oral. 15
4.3.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
4.3.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Elaborar mensaxes verbais cunha estructura apropiada e seguindo as 1 Principios basicos nas comunicacions orais. 4,0
normas establecidas.
1.2 Adecuar as expresions e o léxico ao tipo de comunicacion e ao
interlocutor, utilizando unha linguaxe non verbal adecuada e coherente coa
mensaxe que se fransmite.
2.1 Realizar comunicacions orais dentro da empresa conforme aos usos 2 As comunicacions orais na empresa. 6,0
empresariais e valorando se a informacion se transmite con claridade, de
xeito estruturado, con precision, con cortesia, con respecto e con
sensibilidade.
2.2 Utilizar equipamentos informaticos nas comunicacidns empresariais.
3.1 Utilizar equipos de telefonia conforme as normas bésicas de uso. 3 As comunicacions telefonicas. 5,0
3.2 Realizar/recibir chamadas seguindo o protocolo establecido pola
empresa.
3.3 Cofiecer as habilidades que se requiren para falar por teléfono de forma
eficaz.
TOTAL 15

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

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién M|_n imos ] _Pesg’
exixibles cualificacion (%)
CA2.1 Identificaronse os principios basicos que cumpra ter en conta na comunicacion « PE.1 - Estrutura e caracteristicas das S 5
verbal. comunicacions orais.
CA2.2 Identificouse o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicacions |  PE.2 - Normas a seguir nas comunicacions S 5
presencials e non presenciais. orais. A comunicacion non verbal. Imaxe
persoal.
CA2.3 Tivéronse en conta os costumes socioculturais e os usos empresariais. « PE.3 - A comunicacion oral dentro do S 5
ambito da empresa.
CA2.4 Identificouse o interlocutor consonte as debidas normas de protocolo, e adaptouse a| 4 PE.4 - Estrutura e caracteristicas das S 5
actitude e a conversa 4 situacion da que se parta. comunicaciéns orais. Normas a seguir nas
comunicacions orais.
CA2.5 Elaborouse a mensaxe verbal de maneira concreta e precisa, tendo en conta as « PE.5- Estrutura e caracteristicas das S 5
dificultades posibles na sta transmision. comunicaciéns orais. Normas a seguir nas
comunicacions orais.
CA2.6 Utilizaronse as expresions e o Iéxico que mellor se adapten ao tipo de comunicacion | 4 PE.6 - Estrutura e caracteristicas das S 5
e as persoas interlocutoras. comunicacions orais. Normas a seguir nas
comunicacions orais.
CA2.7 Presentouse a mensaxe verbal elaborada utilizando a linguaxe non verbal mais « PE.7 - A comunicacion non verbal. Imaxe S 5
axeitada. persoal.

-11 -
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Minimcs )
exixibles cualificacion (%)
CA2.8 Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, e aplicaronse as normas « PE.8 - As comunicacions telefonicas. S 30
basicas de uso. Utilizacion das TICs nas comunicacions
empresariais.
CA2.9 Valorouse se a informacion se transmite con claridade, de xeito estruturado, con « PE.9 - Estrutura e caracteristicas das S 30
precision, con cortesia, con respecto e con sensibilidade. comunicacions orais. Normas a seguir nas
comunicacions orais. Didlogo, discurso,
debate e entrevista.
CA2.10 Analizaronse os erros cometidos e propuxéronse as accions correctivas o PE.10 - Estrutura e caracteristicas das S 5
necesarias. comunicacions orais. Normas a seguir nas
comunicacions orais. Didlogo, discurso,
debate e entrevista.
TOTAL 100

4.3.e) Contidos

Contidos

Principios basicos nas comunicacions orais.

Olnformatica nas comunicaciéns verbais: videoconferencia, chat, etc.
Normas de informacién e atencién 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 telefonica: uso do teléfono e da listaxe telefénica; normas para falar correctamente por teléfono; centrais telefénicas.

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
. o 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

Actividade

(titulo e descricion)

Profesorado (en termos
de tarefas)

Alumnado
(tarefas)

Resultados ou produtos

Recursos

Instrumentos e
procedementos de
avaliacion

Duracion
(sesions)

Principios basicos nas
comunicacions orais. -
Estrutura e caracteristicas
das comunicaciéns orais.
Normas a seguir nas
comunicacions orais. A
comunicacion non verbal.
Imaxe persoal.

« Explicacion dos
contidos e
asesoramento na
resolucién do
cuestionario.

Realizar preguntas ao
alumnado durante as
explicacions para
comprobar que se
estan a comprender.

o Resolver cuestionario.

o Atender as explicacions|
da profesora e
participar nas clases
mediante consulta de
dubidas e contestando
as preguntas que se
planteen.

o Ampliar os
apuntamentos collendo
notas das explicacions.

« Contidos
comprendidos.
Cuestionario resolto.

« Apuntamentos
facilitados pola
profesora. Videos de
apoio as explicaciéns.
Internet. Equipamento
informatico. Procesador,
de textos.

PE.1- Estrutura e
caracteristicas das
comunicacions orais.

PE.2 - Normas a seguir
nas comunicacions orais,
A comunicacién non
verbal. Imaxe persoal.

PE.4 - Estrutura e
caracteristicas das
comunicacions orais.
Normas a seguir nas
comunicacions orais.

PE.5 - Estrutura e
caracteristicas das
comunicacions orais.
Normas a seguir nas
comunicacions orais.

PE.6 - Estrutura e
caracteristicas das
comunicacions orais.
Normas a seguir nas
comunicacions orais.

PE.7 - A comunicacién
non verbal. Imaxe
persoal.

PE.10 - Estrutura e

caracteristicas das

comunicacions orais.
Normas a seguir nas
comunicacions orais.
Dialogo, discurso, debate
€ entrevista.

4,0

As comunicaciéns orais na
empresa. - Dialogo,
discurso, debate e
entrevista. Utilizacion das
TICs nas comunicacions
empresariais.

o Explicacion dos
contidos e
asesoramento na
resolucion do
cuestionario e dos
exercicios practicos de
simulacién de
comunicacion orais.

Realizar preguntas ao
alumnado durante as
explicaciéns para
comprobar que se
estan a comprender.

o Resolver cuestionario e
participar nos
exercicios de
simulacién de
comunicacion orais.

o Atender as explicacions
da profesora e
participar nas clases
mediante consulta de
dubidas e contestando
as preguntas que se
planteen.

o Ampliar os

apuntamentos collendo
notas das explicacions.

o Contidos
comprendidos.
Cuestionario resolto.

o Apuntamentos
facilitados pola
profesora. Videos de
apoio as explicacions.
Internet. Equipamento
informatico. Procesador,
de textos. Aplicacions e
equipamento
informatico para
realizar
videoconferencias.

PE.3 - A comunicacion
oral dentro do ambito da
empresa.

PE.8 - As comunicacions
telefénicas. Utilizacion
das TICs nas
comunicacions
empresariais.

PE.9 - Estrutura e
caracteristicas das
comunicacions orais.
Normas a seguir nas
comunicacions orais.
Dialogo, discurso, debatd
e entrevista.

PE.10 - Estrutura e
caracteristicas das
comunicacions orais.
Normas a seguir nas
comunicacions orais.
Dialogo, discurso, debat
€ entrevista. eI

6,0
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Como e con que

Que e para que Como 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
As comunicacions  Explicacion dos o Realizar os exercicios | e Contidos o Apuntamentos o PE.8 - As comunicacions 5,0
telefgn!cas. - Centrais . contidos e de simulacion comprendidos. facilitados pola telefonicas. Utilizacion
telefonicas. Uso do teléfono]  asesoramento na propostos de forma Exercicios de profesora. Videos de das TICs nas
e da listaxe telefonica. execucion dos rapida e eficaz, simulacion de apoio as explicacions. comunicacions
Normas para falar . exercicios de observando as normas conversas telefonicas Internet. Equipamento empresariais.
correctamente por telefono.|  simulacion propostos. de protocolo. realizados. informatico. Procesador, PE.10 - Estrut
Protocolo nas chamadas i ] o de textos. Equipamento] ® T " Strulura €
telefonicas. A linguaxe non | Realizar preguntas ao | « Atender as explicacions| de telefonia caractgrlstl_qas das.
verbal nas comunicacions alumnado durante as da profesora e ' comunicacions orais.
telefénicas. Uso do teléfono| ~ €xplicacions para participar nas clases Norma§ a seguir nas
con fines comerciais: 0 comprobar que se mediante consulta de cqmumcagc’)ns orais.
telemarketing, call centers, estan a comprender. dubidas e contestando Dlalogo,ldlscurso, debatqg
as preguntas que se e entrevista.
planteen.
o Ampliar os
apuntamentos collendo
notas das explicacions.
TOTAL 15,0
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4.4.a) Identificacidon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
4 A comunicacion escrita. 32
4.4.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. NO
4.4.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Identificar os soportes para a elaboracion de documentos e as canles de 1 Principios basicos da comunicacion escrita. 6,0
transmision e seleccionar os mais adecuados en funcidn dos criterios de
rapidez, seguridade e confidencialidade.
1.2 Cofiecer as normas sintacticas e ortogréaficas e o uso de correctores
ortogréficos.
2.1 Cofiecer a estrutura, estilos e tipos de carta comercial. 2 A carta comercial. 20,0
2.2 Cofiecer as abreviaturas de uso comercial.
2.3 Redactar adecuadamente cartas comerciais, conforme a unha
determinada situacion de partida, utilizando procesadores de texto e
cumprindo as normas ortograficas e sintacticas.
3.1 Redactar adecuadamente saldas, invitacions, memorandums, circulares, 3 Outros documentos. 6.0
avisos, partes de traballo, instancias y certificados.
3.2 Redactar correos electronicos cunha estrutura e redaccion adecuadas.
TOTAL 32

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 e Peso
exixibles cualificacion (%)
CA3.1 Identificaronse os soportes para elaborar e transmitir os documentos: tipo de papel, | , PE.1 - Soportes para a elaboracion de S 5
sobres, etc. documentos.
CA3.2 Identificaronse as canles de transmision: correo convencional e electrénico, fax, « PE.2 - Canles de transmision de S 5
mensaxes curtas, etc. documentos.
CA3.3 Diferenciéronse os soportes mais axeitados en funcion dos criterios de rapidez, o PE.3 - Soportes para a elaboracion de S 10
seguridade e confidencialidade. documentos. Canles de transmision de
documentos.
CA3.4 |dentificouse a persoa destinataria conforme as debidas normas de protocolo. « PE.4 - Etapas na elaboracion de textos S 5
escritos.
CA3.5 Clasificaronse os tipos mais habituais de documentos dentro da empresa segundo a| , PE.5 - Tipos de comunicacion escrita. S 10
sUa finalidade.
CA3.6 Redactouse o documento apropiado cumprindo as normas ortograficas e sintacticas,| o PE. - Principios para unha comunicacion S 35
en funcion da sua finalidade e da situacion de partida. escrita eficaz. Normas sintacticas e
ortograficas. A carta comercial. Outros
documentos.
CA3.7 Identificaronse as ferramentas de procura de informacién para elaborar a « PE.7 - A carta comercial. Outros S 10
documentacion. documentos.
CA3.8 Utilizaronse as aplicacions informaticas de procesamento de textos ou autoedicion. |  PE.8 - Medios e equipamentos ofiméticos e S 20
teleméticos. A carta comercial. Outros
documentos.
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TOTAL

100

4.4.¢e) Contidos

Contidos

Comunicacion escrita na empresa.

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.

4.4.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 9
se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
de tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
Principios bésicos da o Explicacion dos o Resolver cuestionario. | « Contidos « Apuntamentos PE.1 - Soportes para a 6.0
comunicacion escrita. - contidos e comprendidos. facilitados pola elaboracion de
Vantaxes e inconvenientes | asesoramento na . o Cuestionario resolto. profesora. Videos de documentos.
das comunicacions escritas]  resolucién do o Atender as explicacions| apoio as explicacions. PE.2 - Canles de
Tipos de comunicacion cuestionario. da profesora e Internet. Equipamento | © -l e
escrita. Etapas na Reali " participar nas clases informatico. Procesador
elaboracion de textos . Iea |za3 prggun tas 8 | mediante consulta de de textos. documentos.
escritos. Principios para a ”’F”a 0 durante as dibidas e contestando PE.3 - Soportes para a
unha comunicacion escrita | €*P |cactlons para as preguntas que se elaboracion de
eficaz. Normas sintacticas ¢ Zggﬁrg c?)rn?urizr?ger planteen. documentos. Canles de
ort?gtr)éﬂca.sl. Sé)portes para p ' o Ampliar 0s transmision de
Zoecimoerﬁtcc;gn C:nles g apuntamentos collendo documentos.
N notas das explicacions. -
transmision de documentos P PE4 Etgpas na
elaboracion de textos
escritos.
A carta comercial. - « Explicacion dos « Realizar os exercicios | « Contidos « Apuntamentos PE.5 - Tipos de 20,0
Estrutura da carta contidos e propostos pola comprendidos. facilitados pola comunicacion escrita.
comercial. Estilos de carta asesoramento na profesora. Exercicios realizados. profesora. Videos de o
comercial. Abreviaturas de resolucion dos « Atender as explicacions| apoio s explicacions. PE.6 - Principios para
uso comerma_l. Clases de exercicios propostos da profesora e Internet. Equipamento unhe} comunicacion
carta comercial: cartas de (elaboracion de cartas icioar nas dl informatico. Procesador| ~ escrita eficaz. Normas
mformes,dcartas relatlvzs ad  comerciais). pmaedﬁaﬁ?e cgiszﬂ:edse de textos. intaﬁncas e ortlolgrgﬂct:as
roceso de compravenda e . €0 carta comercial. Outrog
gartas de presenptacién » Realizar preguntas ao dubidas e contestando documentos
e ’ alumnado durante as as preguntas que se '
romocionais e o :
gublicitarias exphcamons para p|ameen_ PE.7 - A carta comercial.
: comprobar que se « Ampliar os Outros documentos.
estan a comprender. apuntamentos collendo PE.8 - Medios e
notas das explicacions. equipamentos ofimaticos
e teleméticos. A carta
comercial. Outros
documentos.
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Que e para que Como Con que EEILO0 G
se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
de tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
Outros documentos. - o Explicacion dos o Realizar os exercicios | « Contidos « Apuntamentos o PE.5-Tipos de 6,0
Te)}tos prqtocq]ar'os- contidos e propostos. comprendidos. facilitados pola comunicacion escrita.
salda, invitacion, asesoramento na . o Exercicios propostos profesora. Videos de o
felicitacion, pésame, resolucion dos  Atender s explicacions|  reglizados. apoio 4s explicacions. | ® PE.6 - Principios para
telegrama. Documentos EXercicios propostos da profesora e Internet. Equipamento unha comunicacion
?nternos: comunicado (confeccionar panipipar nas clases informatico. Procesador elscr’ital eficaz. Normqs
interno ou memorandum, documentos mediante consulta de de textos. sintacticas e ortograficas
aviso,informe, convocatoriaf  empresariais). dubidas e contestando A carta comercial. Outrog
acta, parte de traballo... Realizar preguntas a0 as preguntas que se documentos.
: L]

Doqumfentqslcon fins alumnado durante as planteen' e PE.7 - A carta comercial.
oficiais: solicitude ou e Amoliar os 0 d
instancia, certificado, oficio,| ~ €XPlicacions para o A utros documentos.
declaracié 4a 0 | comprobarque se apuntamentos _collgpdo i

eciaracion xurada. estan a comprender. notas das explicacions. o PE8-Mediose
correo electronico e as equipamentos ofimaticos
redes sociais. e telematicos. A carta

comercial. Outros
documentos.
TOTAL 32,0
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N.° Titulo da UD Duracion
5 Xestion da correspondencia. 12
4.5.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. NO
RA4 - Arquiva informacién en soporte impreso e informatico, e recofiece os criterios de eficiencia e aforro nos tramites administrativos. NO
4.5.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Durqglon
(sesions)
1.1 Cofiecer a operativa de recepcion, clasificacion, rexistro e distribucién 1 Etapas na entrada de documentos. 5,0
interna da correspondencia de entrada
1.2 Aplicar procedementos de seguridade e confidencialidade da informacion.
2.1 Aplicar as técnicas dos 3R (reducir, reutilizar e reciclar) na elaboracién de 2 Correspondencia de saida. 3,0
documentos.
2.2 Cofiecer os tramites de saida de correspondencia: Firma, n° de copias,
rexistro, pregado, ensobrado, franqueo e envio.
3.1 Seleccionar os medios mais adecuados para o envio de documentacion e 3 Operadores postais. 4,0
paqueteria en funcion do seu custo e tempo de envio.
TOTAL 12

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

alumnado
o i N Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion A Y
exixibles cualificacion (%)
CA3.9 Formalizaronse os libros de rexistro de entrada e saida de correspondencia e PE.1 - Recepcion e clasificacion. Apertura e S 20
paquetaria en soporte informatico e convencional. comprobacion. Rexistro no libro de entrada
de correspondencia. Rexistro de entrada de
fax. Expedicion do correo: rexistro, pregado
e ensobrado.
CA3.10 Utilizouse a normativa sobre proteccion de datos e conservacion de documentos PE.2 - Procedementos de seguridade e S 15
establecidos para as empresas, e para as institucions publicas e privadas. confidencialidade no tratamento da
informacion.
CA3.11 Aplicaronse, na elaboracion da documentacion, as técnicas de 3R (reducir, PE.3 - Aplicacion da lei dos 3R na S 15
reutilizar e reciclar). elaboracion de documentos.
CA3.12 Identificaronse os distintos operadores postais que poden utilizar as empresas, as PE.4 - Servizos de correos e mensaxeria. S 20
suas caracteristicas e os servizos que ofrecen.
CA4.2 Diferenciaronse as técnicas de organizacion de informacion que se poidan aplicar PE.5 - Recepcion e clasificacion. Apertura e S 30
nunha empresa ou nunha institucion, asi como os procedementos habituais de rexistro, comprobacién. Rexistro no libro de entrada
clasificacion e distribucion da informacion nas organizacions. de correspondencia. Rexistro de entrada de
fax. Distribucion interna. Nimero de copias,
firma da correspondencia de saida.
Expedicion do correo: rexistro, pregado e
ensobrado. Franqueo e envio. Operadores
postais.
TOTAL 100

4.5.e) Contidos
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Contidos

ORecepcion, envio e rexistro da correspondencia.

Servizos de correos, circulacion interna de correspondencia e paquetaria.

Aplicacion de procedementos de seguridade e confidencialidade da informacion.

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
Que e para que Como Con que Coms(; 3:;?:“
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. " de tarefas) (tarefas) Y
(titulo e descricion) avaliacion
Etapasnaentradade | o Explicacion dos o Realizar os exercicios | « Contidos « Apuntamentos o PE.1-Recepcion e 5,0
docgmen}ps. -Recepcione|  contidos e practicos propostos de comprendidos. facilitados pola clasificacion. Apertura e
ClaSIﬂCﬁC'OU; Apertqra € asesoramento na rexistro da entrada de Exercicios practicos profesora. Videos de comprobacion. Rexistro
l‘?gmig‘)ba‘ilor&- RdeX|stro no resolucion dos correspondencia. resoltos. apoio as explicacions. no libro de entrada de
Ibro de entrada ae exercicios practicos. At ; faani Internet. Equipamento correspondencia.
: : ender &s explicacions h i ;
correspondencia. Rexistro Redli ; * da orof P informatico. Procesador] ~ Rexistro de entrada de
de entrada de fax. o Realizar preguntas ao a profesora e >
G entrada d al do durant tici | de textos. fax. Expedicion do
Distribucién interna. umnado durante as participar nas clases Y
I : correo: rexistro, pregado
explicaciéns para mediante consulta de
Procedementos de iy e ensobrado
seguridade e comprobar que se dubidas e contestando :
confidencialidade no estan a comprender. als p{eguntas que se e PE2- Pr'ocedementos
tratamento da informacion. planteen. de sggurlqaqe €
« Ampliar os confidencialidade no
apuntamentos collendo tratamento da
notas das explicacions. informacion.
e PE.5-Recepcién e
clasificacion. Apertura e
comprobacion. Rexistro
no libro de entrada de
correspondencia.
Rexistro de entrada de
fax. Distribucion interna.
Numero de copias, firma
da correspondencia de
saida. Expedicién do
correo: rexistro, pregado
e ensobrado. Franqueo ¢
envio. Operadores
postais.
Correspondencia de saida. | o Explicacion dos o Realizar os exercicios | « Contidos « Apuntamentos o PE.1-Recepcion e 3,0
- Elaboracion da contidos e practicos propostos de comprendidos. facilitados pola clasificacion. Apertura e

correspondencia. Aplicacion
da lei dos 3R na
elaboracion de
documentos. Nimero de
copias, firma da
correspondencia de saida.
Expedicion do correo:
rexistro, pregado e
ensobrado. Franqueo e
envio.

asesoramento na
resolucion dos
exercicios practicos.

o Realizar preguntas ao
alumnado durante as
explicacions para
comprobar que se
estan a comprender.

elaboracion, aplicando
técnicas de 3R, e
rexistro de saida de
correspondencia.

o Atender as explicacions
da profesora e
participar nas clases
mediante consulta de
dubidas e contestando
as preguntas que se
planteen.

Ampliar os
apuntamentos collendo

notas das explicacions.

Exercicios practicos
resoltos.

profesora. VVideos de
apoio as explicaciéns.
Internet. Equipamento
informatico. Procesador,
de textos.

comprobacion. Rexistro
no libro de entrada de
correspondencia.
Rexistro de entrada de
fax. Expedicion do
correo: rexistro, pregado
e ensobrado.

PE.3 - Aplicacion da lei
dos 3R na elaboracién
de documentos.
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Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Actividade Instrumentos e
Profesorado (en termos Alumnado
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
de tarefas) (tarefas)

(titulo e descricion)

avaliacion

Duracion
(sesions)

Operadores postais. - A
Sociedad Estatal de
Correos y Telégrafos:
caracteristicas e servizos
que ofrece. Servizos do
sector privado.

« Explicacion dos
contidos.

o Realizar preguntas ao
alumnado durante as
explicacions para
comprobar que se
estan a comprender.

o Atender as explicacions|
da profesora e
participar nas clases
mediante consulta de
dubidas e contestando
as preguntas que se
planteen.

Ampliar os
apuntamentos collendo
notas das explicacions
e buscando en internet
informacion sobre 0s
distintos tipos de
servizos ofertados por
operadores postais e

do custe dos mesmos.

« Contidos
comprendidos.

« Apuntamentos
facilitados pola
profesora. Videos de
apoio as explicaciéns.
Internet. Equipamento
informatico. Procesador,
de textos.

e PE.4 - Servizos de
COITens e mensaxeria.

4,0

TOTAL

12,0
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4.6.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
6 Arquivo da informacion. 16
4.6.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. NO
4.6.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Comprender a necesidade e a diferenza entre clasificar, ordenar e 1 Clasificacion e ordenacion de documentos. 6,0
arquivar.
1.2 Cofiecer os distintos sistemas de clasificacion, analizando as suas
vantaxes e inconvenientes e determinando cal é o mais adecuado nunha
situacion determinada.
2.1 Recofiecer a necesidade do arquivo da documentacion, a stia 2 Arquivo de documentos. 50
importancia como fonte de informacién na empresa e os procedementos de
consulta da informacién.
2.2 Cofiecer a moblaxe e materiais utilizados para o arquivo e destrucion de
documentacion.
2.3 Determinar o tipo de arquivo mais adecuado para unha determinada
empresa en funcion do seu volume de documentacién e necesidades de
consulta e conservacion.
2.4 Aplicar a normativa de proteccion de datos e as técnicas de 3R.
3.1 Cofiecer as prestacions das aplicacions informaticas utilizadas para o 3 Os arquivos informaticos. 50
arquivo e consulta de documentacién.
3.2 Cofiecer a estrutura e funcions das bases de datos.
3.3 Aplicar técnicas de arquivo & documentacion dixital e & obtida mediante
medios telematicos.
TOTAL 16

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 LIl )
exixibles cualificacion (%)
CA4.1 Describiuse a finalidade de organizar a informacion, asi como os obxectivos « PE.1- Diferenza entre clasificar, ordenar e S 5
perseguidos. arquivar. Requisitos para unha clasificacion
e ordenacion eficaz.
CA4.3 Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro, asi como as prestacions das o PE.2 - Moblaxe e materiais utilizados para o S 10
aplicacions informaticas especificas mais utilizadas, en funcion das caracteristicas da arquivo. Aplicacions informaticas usadas
informacion que se almacene. para o arquivo de informacion.
CA4 4 |dentificaronse as principais bases de datos das organizacions, a stia estruturae as | 4 PE.3 - As bases de datos. S 10
suas funcions.
CA4.5 Determinaronse os sistemas de clasificacion, rexistro e arquivo acaidos parao tipo | 4 PE.4 - Requisitos para unha clasificacion e S 30
de documentos. ordenacién eficaz. Sistemas de
clasificacion: alfabético, numérico,
alfanumérico, cronoldxico, xeografico e por
materias.
CA4.6 Realizaronse érbores de arquivos informéaticos para ordenar a documentacion dixital.| 4 PE5-0 arquivo en soportes diferentes ao S 5
papel: microfilmacion e dixitalizacion de
documentos. Técnicas de arquivo nos
intercambios de informacién telematica.

-21 -



Rl XUNTA DE GALICIA ANEXO Xl
+ 0 4 . . . .
M) @ CONSELLERIA DE EDUCACION, UNIVERSIDADE MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS j B I C I B

E FORMACION PROFESIONAL PROFESIONAIS

. N 0 Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién exixibles cualificacién (%)
CA4.7 Aplicaronse as técnicas de arquivo nos intercambios de informacion telematica « PE.6 - Técnicas de arquivo nos S 10
(intranet, extranet, correo electrdnico, etc.). intercambios de informacién telematica.
CA4.8 Recofiecéronse os procedementos de consuilta e conservacion da informacién e da |  PE.7 - Clases de arquivo: centralizado, S 10
documentacion, e detectaronse os erros que se puideran producir nel. descentralizado, mixto, activo, semiactivo e
definitivo. Condicions dun bo arquivo.
CA4.9 Respectouse a normativa e os niveis de proteccion, seguridade e acceso & « PE.8 - Normas sobre a conservacion de S 10
informacion, tanto en documentos fisicos como en bases de datos informaticas. datos de caracter persoal. Proteccion de
datos.
CA4.10 Aplicaronse, na elaboracion e no arquivo da documentacion, as técnicas de 3R « PE.9 - Aplicacion das técnicas de 3R. S 10
(reducir, reutilizar e reciclar).
TOTAL 100

4.6.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

4.6.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
Que e para que Como Con que q
se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e sesions
Profesorado (en termos Alumnado ( )
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. L de tarefas) (tarefas) .
(titulo e descricion) avaliacion
Clasificacion e ordenacion | o Explicacion dos o Realizar os exercicios | e Contidos « Apuntamentos o PE.1- Diferenza entre 6,0
de documentos. - Diferenza|  contidos e practicos propostos de comprendidos. Casos facilitados pola clasificar, ordenar e
entre clasificar, ordenar e asesoramento na clasificacion e practicos resoltos. profesora. Videos de arquivar. Requisitos para
arquivar. Requisitos para resolucion dos casos ordenacion de apoio as explicacions. unha clasificacion e
U”dha cla_glflcz}plon eS' ) practicos propostos. documentos. Internet. Equipamento ordenacion eficaz.
ordenacion eficaz. Sistemas . . N i 4ti L
de clasificacion: alfabético. | ® Realizar preguntas ao | e Atender as explicacions| informtico. Procesador o PE.4 - Requisitos para
: ) de textos. i
numérico. alfanumérico alumnado durante as da profesora e unha clasificacion e
cronolo’xiéo xeogréfico’e explicacions para participar nas clases ordenacion eficaz.
por materiaé comprobar que se mediante consulta de Sistemas de
estan a comprender. dubidas e contestando clasificacion: alfabético,
as preguntas que se numeérico, alfanumérico,
planteen. cronoldxico, xeografico e
« Ampliar os por materias.
apuntamentos collendo
notas das explicacions.
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thCIB

Que e para que Como Con que EEILO0 G
se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
de tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
Arquivo de documentos. - [  Explicacion dos o Resolver cuestionario. | « Contidos « Apuntamentos PE.2 - Moblaxe e 5,0
Claseslde arquivo: contidos e comprendidos. facilitados pola materiais utilizados para
centralizado, ) asesoramento na . o Cuestionario resolto. profesora. Videos de o arquivo. Aplicacions
descentralizado, mixto, resolucion do o Atender &s explicacions apoio as explicacions. |  informaticas usadas para)
ZC?IV?{ Ser?:'aCEYQ € g cuestionario. daé)lr(l)fesora e I Internet. Equipamento o arquivo de informacion|
efinitivo. Condicidns dun ' articipar nas clases i Ati L
bo arquivo. Moblaxe e + Realizar preguntas ao pmedia?]te consulta de 'Jg‘ig;'fot'sco' Procesador] , pe4.- Requisitos para
materiais utilizados parao | ~@lumnado durante as dubidas e contestando ' unha clasificacion e
; P explicacions para ordenacion eficaz.
arquivo. A organizacién do as preguntas que se ;
arquivo fisico. Habitos que | ~ comprobar que se planteen. Sistemas de y
simplifican o traballo estan a comprender. ) clasificacion: alfabético,
P o Ampliar os numérico, alfanumérico,
Destruccion de apuntamentos collendo i ;
documentos. Normas sobre P it cronoldxico, xeografico e
: notas das explicacions i
2 por materias.
a conservacion de datos de e buscando informacién
gargcter p/(irsl_oal. lF”ro(tjecmon sobre equipamentos de PE.Z - Qlases dle
tg _atos.d p3|'ga%on as arquivo e de destrucion arquivo: centralizado,
écnicas de 3R. O arquivo de documentos. degcentrah;adg, mixto,
en soportes diferentes ao activo, semiactivo e
papel: microfilmacion e definitivo. Condicions
dixitalizacion de dun bo arquivo.
documentos. PE.8 - Normas sobre a
conservacion de datos
de caracter persoal.
Proteccion de datos.
PE.9 - Aplicacién das
técnicas de 3R.
Osllarqqi’vos_ir}form’ét_ticos. - |  Explicacion dos « Resolver cuestionario. | « Contidos « Apuntamentos PE.2 - Moblaxe e 5,0
Aplicacions informaticas contidos e comprendidos. facilitados pola materiais utilizados para
y?‘adas para X a[)quwo ge asesoramento na Atender 4 lcacio Cuestionario resolto. profesora. Videos de o arquivo. Aplicacions
inmormacion. AS bases dé resolucion do e Alenader as explicacions apoio as explicacions. informaticas usadas para|
datos. Técnicas de arquivo | cyestionario. da profesora e Internet. Equipamento o arquivo de informacion|
int bios d rtici |
nos intercambios de ' participar nas clases informatico. Procesador,
informacién telematica. + Realizar preguntas a0 | ediante consulta de de textos. PE.3 - As bases de
alumnado durante as diibidas e contestando datos.
explicaciéns para .
comprobar que se a|s ptreguntas quese PE.5 - O arquivo en
estan a comprender. planteen. soportes diferentes ao
o Ampliar os papel: microfilmacion e
apuntamentos collendo dixitalizacion de
notas das explicacions. documentos. Técnicas
de arquivo nos
intercambios de
informacion telematica.
PE.6 - Técnicas de
arquivo nos intercambios,
de informacién
telematica.
TOTAL 16,0
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4.7.a) ldentificacion da unidade didactica

PROFESIONAIS

thCIB

N.°

Titulo da UD Duracion
7 Atencion 4 clientela/consumidores. 15
4.7.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
RAG - Atende consultas, queixas e reclamacions de posibles clientes, aplicando a normativa en materia de consumo. NO
RA8 - Aplica procedementos de calidade na atencion & clientela, e identifica os estdndares establecidos. NO
4.7.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Dura_?lon
(sesions)
1.1 Identificar aos distintos tipos de clientes e as stias motivacions. 1 Atencion a clientela. 5,0
1.2 Cofiecer os elementos de atencién & clientela.
1.3 Cofiecer as distintas fases de atencién a clientela e os protocolos de
actuacion en cada unha delas, tendo en conta a canle utilizada.
2.1 Identificar as funcién do departamento de atencion & clientela. 2 O departamento de atencion & clientela. 5,0
2.2 Cofiecer as habilidades requeridas polo persoal do departamento e as
normas para unha atencién de calidade.
2.3 Aplicar técnicas de avaliacion e control do servizo e para o tratamento
das anomalias producidas.
3.1 Tramitar consultas, queixas e reclamacions seguindo o plan interno da 3 A atencion ao cliente que reclama. 5,0
organizacion e conforme aos estandares de calidade definidos.
3.2 Formalizar a documentacién derivada do proceso.
TOTAL 15

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

alumnado
L s N Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién . Y T
exixibles cualificacion (%)
CAb. 1 Desenvolvéronse técnicas de comunicacion e habilidades sociais que faciliten a « PE.1 - Elementos de atencion 4 clientela. S 2
empatia coa clientela en situacions de atencion ou asesoramento. Fases da atencion 4 clientela (presencial e
telefonica).
CA5.2 Identificaronse as fases do proceso de atencion & clientela ou &s persoas « PE.2 - Fases da atencion 4 clientela S 15
consumidoras ou usuarias, a través de diferentes canles de comunicacion. (presencial e telefénica).
CA5.3 Recofiecéronse os erros que se cometen mais habitualmente na comunicacion coa | 4 PE.3 - Fases da atencion 4 clientela S 5
clientela. (presencial e telefonica).
CAb.4 Identificouse o comportamento da clientela. o PE.4-Tipos de clientes. S 3
CA5.5 Analizéronse as motivaciéns de compra ou demanda dun servizo da clientela. « PE.5 - Motivacions da clientela. S 2
CAb5.6 Obtivose, de ser o caso, a informacion histdrica da clientela. « PE.6 - Fases da atencion 4 clientela S 2
(presencial e telefonica).
CA5.7 Adaptouse adecuadamente a actitude e o discurso 4 situacion de partida. « PE.7 - Fases da atencion 4 clientela S 2
(presencial e telefonica).
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Mi." i.mos . 'Pesgl
exixibles cualificacion (%)
CAb.8 Tivose en conta a adecuacion da forma e da actitude na atencion e no « PE.8 - Fases da atencion a clientela S 2
asesoramento & clientela, en funcién da canle de comunicacion utilizada. (presencial e telefonica).
CA5.9 Distinguironse as etapas dun proceso comunicativo. « PE.9 - Fases da atencion a clientela S 2
(presencial e telefonica).
CAB.1 Describironse as funciéns do departamento de atencion & clientela en empresas. o PE.10 - Funcions do departamento a nivel S 10
interno e externo.
CAB.2 Interpretouse a comunicacion recibida por parte da clientela. o PE.11 - Normas para unha atencion de S 5
calidade.
CAB.3 Identificaronse os elementos da queixa ou da reclamacion. « PE.12 - Elementos dunha queixa ou S 5
reclamacion.
CAB.4 Recofiecéronse as fases do plan interno de resolucion de queixas e reclamacions. | 4 PE.13 - Fases da resolucion dunha S 10
reclamacion.
CAB.5 |dentificouse e localizouse a informacion que cumpra subministrarlle & clientela. o PE.14 - Normas para unha atencion de S 2
calidade.
CAGB.6 Utilizaronse os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions|  PE.15 - Documentacion. S 5
CAB.7 Formalizouse, de ser o caso, un escrito de resposta utilizando medios electrénicos | 4 PE.16 - Documentacion. S 5
ou outras canles de comunicacion.
CAG6.10 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion. o PE.17 - Reclamacion, queixa, suxestion e S 2
felicitacion.
CA8.1 Identificaronse os factores que inflien na prestacion do servizo & clientela. o PE.18 - Funcions do departamento a nivel S 2
interno e externo
CA8.2 Describironse as fases do procedemento de relacion coa clientela. « PE.19 - Fases da atencion a clientela S 5
(presencial e telefonica).
CA8.3 Describironse os estandares de calidade definidos na prestacion do servizo. « PE.20 - Normas para unha atencion de S 5
calidade. Avaliacion e control do servizo.
CA8.4 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se adiantar 4 incidencias nos | , PE.21 - O persoal do departamento de S 2
procesos. atencion & clientela. Normas para unha
atencion de calidade.
CA8.5 Detectéaronse os erros producidos na prestacion do servizo. o PE.22 - Tratamento das anomalias S 2
producidas na prestacién do servizo.
CA8.6 Aplicouse o tratamento adecuado na xestion das anomalias producidas. o PE.23 - Tratamento das anomalias S 5
producidas na prestacién do servizo.
TOTAL 100

4.7.e) Contidos

Contidos

Comunicacidns na recepcion de visitas: acollemento, identificacion, xestion e despedida.
Concepto e identificacion da clientela: clientela interna e externa.

Cofiecemento da clientela e das suas motivacions.

Elementos da atencion 4 clientela: ambito, organizacion e persoal.

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

Satisfaccion da clientela.

Procesos en contacto coa clientela externa.

Departamento de atencion a clientela: funcions.

.95
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Contidos

OProcedemento de recollida de reclamacions e denuncias.
Tramitacion e xestion.

Seguimento da clientela perdida.

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

Elementos dunha queixa e dunha reclamacion.

Fases da resolucion de queixas e reclamacions.

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.

Fidelizacion da clientela.

4.7.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
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. " de tarefas) (tarefas) Y
(titulo e descricion) avaliacion
Atencion & clientela. - o Explicacion dos o Resolver cuestionario. | e Contidos « Apuntamentos o PE.1 - Elementos de 5,0
Concepto e tipo de clientes.|  contidos e comprendidos. facilitados pola atencion & clientela.
Motivacions da clientela. asesoramento na . o Cuestionario resolto. profesora. Videos de Fases da atencion &
Elementos de atenciond | resolucion do o Atender as explicacions| apoio s explicacions. |  clientela (presencial e
9"53|Dte|tai F(ases da gtlenmon cuestionario. daé)qufesora e | Internet. Equipamento | telefonica).
a clientela (presencial e ' participar nas clases informatico. Procesador, -
telefonica). o Realizar preguntas ao mediante consulta de de textos . PE2 - Fases da atgnuon
alumnado durante as dubidas e contestando ' a clientela (presencial e
explicacions para as preguntas que se telefonica).
ggggrgbc%rrﬁurzr?ger planteen. o PE.3 - Fases da atencion
P " |« Ampliar os a clientela (presencial e
apuntamentos collendo telefonica).
notas das explicacions. o PE.4-Tipos de clientes.

o PE.5 - Motivacions da
clientela.

o PE.6 - Fases da atencion
a clientela (presencial e
telefénica).

o PE.7 - Fases da atencion
a clientela (presencial e
telefénica).

o PE.8 - Fases da atencion
a clientela (presencial e
telefénica).

o PE.9 - Fases da atencion
a clientela (presencial e
telefénica).

o PE.19-Fases da
atencion 4 clientela
(presencial e telefénica).
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Como e con que
Que e para que Como Con que 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
O departamento de o Explicacién dos « Resolver cuestionario. | ¢ Contidos « Apuntamentos PE.10 - Funciéns do 50
atencion & clientela. - contidos e comprendidos. facilitados pola departamento a nivel
FUT)CKl)f_‘StdO departtamentg asesoramento na Atender s exolicaci Cuestionario resolto. profesora. Videos de interno e externo.
a nivel interno e externo. 6 « Atender as explicacions| 04 icacié
ersoal do departamento dg resolucion do da profesora ep apoio & explicacions. PE.11 - Normas para
persoal do dep cuestionario. pro Internet. Equipamento unha atencion de
atencion & clientela. Realizar prequntas a0 participar nas clases informatico. Procesador| b
Normas para unha atencionf * 7 6752 dg dt?ran s mediante consulta de de textos. -
de calidade. Ayallacmn e licacis dubidas e contestando PE.14 - Normas para
control do servizo. éxplicacions para as preguntas que se unha atencion de
Tratamento das anomalias Z(s)trggrgbc%rrﬁ:ér?ger planteen. calidade.
roducidas na prestacion : ; "
go servizo P o Ampliar os PE.18 - Funciéns do
: apuntamentos collendo departamento a nivel
notas das explicacions. interno e externo
PE.20 - Normas para
unha atencion de
calidade. Avaliacion e
control do servizo.
PE.21 - O persoal do
departamento de
atencién a clientela.
Normas para unha
atencién de calidade.
PE.22 - Tratamento das
anomalias producidas na
prestacion do servizo.
PE.23 - Tratamento das
anomalias producidas na|
prestacion do servizo.
A atencion ao cliente que | o Explicacion dos  Resolver os casos « Contidos o Apuntamentos PE.12 - Elementos 5,0
reclama. - Rec_lgmamon, contidos e practicos propostos comprendidos. Casos facilitados pola dunha queixa ou
queixa, suxestion e asesoramento na relativos aos tramites practicos resoltos. profesora. Videos de reclamacion.
felicitacion. Elementos resolucion dos casos derivados de consultas, apoio as explicacions.
dunha queixa ou scti ; : PE.13 - Fases da
q practicos propostos. queixas e Internet. Equipamento I
reclamacion. Fases da i i At resolucion dunha
. Reali t reclamacions, conforme informatico. Procesador | I
resolucién dunha  Realizar preguntas ao tocolos d de toxt reclamacion.

" alumnado durante as aos prolocolos de © lexios. y
reclamacion. i actuacion establecidos PE.15 - Documentacion.
Documentacion, Vantaxes |  €xplicaciéns para na empresa e

reporta un client comprobar que se !
que reporta un cliente estan a comprender cumprimentando a PE16-D .
satisfeito. ' documentacion que 16 - Documentacion.
proceda.
o Atender as explicacions| PE.17 - Reclamacion,
da profesora e queixa, suxestion e
participar nas clases felicitacion.
mediante consulta de
dubidas e contestando
as preguntas que se
planteen.
o Ampliar os
apuntamentos collendo
notas das explicacions.
TOTAL 15,0
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4.8.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

8 O servizo posvenda. 8

4.8.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. NO

4.8.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

. - . - Duracion

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Recofiecer a importancia do servizo posvenda como ferramenta de 1 Xustificacion do servizo posvenda. 2,0
calidade e de fidelizacién da clientela.
1.2 Identificar as situaciéns comerciais que precisan de seguimento e servizo
posvenda.
2.1 Cofiecer a estrutura do servizo posvenda, as stias fases e as stias 2 Estrutura do servizo posvenda. 6,0
ferramentas.
2.2 Cofiecer os métodos de control de calidade do servizo.

TOTAL 8

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 avaliacién e Peso
exixibles cualificacion (%)
CA8.7 Explicouse o significado e a importancia do servizo posvenda nos procesos o PE.1- Importancia do servizo posvenda. S 20
comerciais.
CA8.8 Definironse as variables constitutivas do servizo posvenda e a sua relacién coa o PE.2 - Importancia do servizo posvenda. S 20
fidelizacion da clientela.
CA8.9 Identificaronse as situacions comerciais que precisan seguimento e servizo « PE.3 - Situacions comerciais que requiren S 20
posvenda. do servizo posvenda.
CA8.10 Describironse os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do | , PE 4 - Tipos de servizos posvenda. S 40
servizo posvenda, asi como as sUas fases e as slas ferramentas. Estrutura do servizo.
TOTAL 100
4.8.e) Contidos
Contidos
Control do servizo posvenda.

4.8.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacidon 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
de tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procede[nep'tos de
(titulo e descricion) avaliacion
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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
Xustificacion do servizo « Explicacion dos « Resolver cuestionario. | « Contidos « Apuntamentos PE.1 - Importancia do 2,0
posvenda. - Importancia do|  contidos e comprendidos. facilitados pola servizo posvenda.
servizo posvenda. asesoramento na . L Cuestionario resolto. profesora. Videos de )
Situacions comerciais que resolucién do o Atender &s explicacions| apoio s explicacions. PE.2 - Importancia do
requiren do servizo cuestionario. da profesora e Internet. Equipamento servizo posvenda.
posvenda. ) participar nas clases informatico. Procesador o
o Realizar preguntas ao mediante consulta de de textos, PE.3 - Situacions
alumnado durante as duibidas e contestando comerciais que requiren
explicacions para as preguntas que se do servizo posvenda.
comprobar que se
X planteen.
estan a comprender. )
o Ampliar os
apuntamentos collendo
notas das explicacions.
Estrutura do servizo « Explicacion dos « Resolver cuestionario. | « Contidos « Apuntamentos PE.4 - Tipos de servizos 6,0
posyenda. - Tipos de contidos e comprendidos. facilitados pola posvenda. Estrutura do
servizos posvenda. asesoramento na . o Cuestionario resolto. profesora. Videos de servizo.
Estrutura do servizo. resolucion do « Atender as explicacions| apoio as explicacions.
cuestionario. dar?rqfesora e I Internet. Equipamento
. participar nas clases informatico. Procesador|
. Rleahzag prggunttas a mediante consulta de de textos.
a ”’F”a 10 durante as dubidas e contestando
explicacions para as preguntas que se
comprobar que se
. planteen.
estan a comprender. )
o Ampliar os
apuntamentos collendo
notas das explicacions.
TOTAL 8,0
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4.9.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

9 A proteccién do consumidor. 8

4.9.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. NO

4.9.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades gl;:g':;
1.1 Recofiecer a importancia da proteccion do consumidor. 1 A proteccion do consumidor. 4,0
1.2 Cofiecer a normativa basica en materia de consumo.
2.1 Identificar os distintos organismos de defensa do consumidor. 2 Organismos. 4,0
2.2 Cofiecer o procedemento do sistema arbitral de consumo.
TOTAL 8

4.9.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 s
exixibles cualificacion (%)
CAB.8 Recofieceuse a importancia da proteccion do consumidor. « PE.1- Concepto de consumidor. Dereitos S 10
dos consumidores.
CAB.9 |dentificouse a normativa en materia de consumo. e PE.2 - Marco xuridico da defensa do S 50
consumidor. Normativa. Organismos de
defensa do consumidor. O sistema arbitral
de consumo.
CAB.11 Recofieceuse a importancia da existencia de organismos de defensa do « PE.3-Tipos de organismos de defensa do S 40
consumidor e as stias funcions. consumidor. Funcidns. O sistema arbitral de
conNsumo.
TOTAL 100
4.9.e) Contidos
Contidos
Consumidores.
Institucions de consumo.
Normativa en materia de consumo.
Marco legal estatal, autondmico e local.

4.9.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
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Como e con que

ue e para que Como Con que
Que e para q 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 proteccion do « Explicacién dos  Resolver cuestionario. | e Contidos « Apuntamentos o PE.1-Concepto de 4,0
consumidor. - Concepto de contidos e comprendidos. facilitados pola consumidor. Dereitos
consum!gor. De,\rlleltos dos asesoramento na Atender £ lcacid Cuestionario resolto. profesora. Videos de dos consumidores.
consumidores. Marco 6 o Atender as explicacions i0 4 icacio o
idico da defenan do resoltljmon.do da orofesora o apoio as exph.camons. « PE.2 - Marco xuridico da
Xxuriaico ( cuestionario. pro Internet. Equipamento defensa do consumidor
consumidor. Normativa. . participar nas clases informatico. Procesador A ! :
o Realizar preguntas ao di lta d ’ Normativa. Organismos
| do durant mediante consulta de de textos.
a urlr_ma lo durante as dibidas e contestando de defeljsa do .
explicacions para as preguntas que se con_sumldor. O sistema
comprobar que se planteen. arbitral de consumo.
estan a comprender. )
o Ampliar os
apuntamentos collendo
notas das explicacions.
Organismos. - Organismos | , Explicacion dos « Resolver cuestionario. | e Contidos « Apuntamentos o PE.3-Tipos de 4,0
de defensa do consumidor. | contidos e comprendidos. facilitados pola organismos de defensa
O sistema arbitral de asesoramento na ) o Cuestionario resolto. profesora. Videos de do consumidor.
consumo. resolucion do « Atender as explicacions apoio as explicacions. Funcions. O sistema
cuestionario. dar?rqfesora e I Internet. Equipamento arbitral de consumo.
’ participar nas clases informatico. Procesador,
. Rleahzag prggunttas a mediante consulta de de textos.
a ”’F”a 0 durante as dubidas e contestando
explicacions para as preguntas que se
comprobar que se |
. planteen.
estan a comprender. )
o Ampliar os
apuntamentos collendo
notas das explicacions
e buscando en internet
informacion relativa a
organismos de defensa
dos consumidores e ao
proceso arbitral de
consumo.
TOTAL 8,0
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4.10.a) Identificacidon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

10 Potenciacion da imaxe da empresa. 12

4.10.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

4.10.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

. - . . Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Identificar o concepto de marketing e as suas funcions. 1 Conceptos basicos de marketing 6.0
1.2 Cofiecer as ferramentas e os elementos basicos do marketing.
2.1 Coriecer e diferenciar as distintas politicas de comunicacion de la 2 Politicas de comunicacion. 6,0
empresa.
TOTAL 12

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

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién e Peso
exixibles cualificacion (%)
CAT7 .1 |dentificouse o concepto de marketing. o PE.1 - Definicion de mérketing. S 5
CA7 .2 Recofiecéronse as funcions principais do marketing. o PE.2 - Funcions de marketing. S 10
CA7.3 Valorouse a importancia do departamento de mérketing. o PE.3- 0 departamento de marketing. S 5
CAT7 4 Diferenciaronse as ferramentas e os elementos basicos do marketing. o PE.4 - Ferramentas de marketing: emailing, S 20
redes sociais, blogs, marketing viral...
Elementos de marketing: marketing mix.
CA7.5 Valorouse a importancia da imaxe corporativa para conseguir os obxectivos da « PE.5 - Responsabilidade social corporativa. S 20
empresa.
CA7.6 Valorouse a importancia das relacions piblicas e a atencion 4 clientela para aimaxe |  PE.6 - Relacions publicas. S 20
da empresa.
CA7.7 Identificouse a fidelizacion da clientela como un obxectivo prioritario do marketing. |  PE.7 - Funciéns de marketing S 20
TOTAL 100

4.10.e) Contidos

Contidos

Marketing na actividade econémica: influencia na imaxe da empresa.
Natureza e alcance do méarketing.

Politicas de comunicacion: publicidade (concepto, principios e obxectivos), relaciéns publicas e responsabilidade social corporativa.
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4.10.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, 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)
BRI (2 e SR Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. L de tarefas) (tarefas) .
(titulo e descricion) avaliacion
Conceptos basicos de o Explicacion dos o Resolver cuestionario. | « Contidos « Apuntamentos PE.1 - Definicién de 6.0
marketing - Definicion e contidos e comprendidos. facilitados pola mérketing.
funciéns de marketing. O asesoramento na . o Cuestionario resolto. profesora. Videos de .
departamento de mérketing]  resolucion do o Atender as explicacions| apoio as explicacions. PE.2 - Funcions de
Ferramentas de mérketing: cuestionario. da profesora e Internet. Equipamento marketing.
emailing, redes sociais, . participar nas clases informatico. Procesador
blogs, marketing viral... » Realizar prequntas a0 | ediante consulta de de textos. PE.3 - O departamento
Elementos de marketing: gt‘pr}?cn:ggndsu;?;e as dubidas e contestando de marketing.
marketing mix. comprobar que se ;lsagtrzgsntas quese PE.4 - Ferramentas de
estan a comprender. o marketing: emailing,
o Ampliar os redes sociais, blogs,
apuntamentos collendo marketing viral...
notas das explicacions. Elementos de marketing:
méarketing mix.
PE.7 - Funcions de
marketing
Politicas de comunicacion. 1 o Explicacion dos « Resolver cuestionario. | « Contidos « Apuntamentos PE.5 - Responsabilidade 6,0
Publicidade, relacions contidos e comprendidos. facilitados pola social corporativa.
publicas e responsabilidade|  asesoramento na o Cuestionario resolto. profesora. Videos de 5
social corporativa. resolucion do « Atender as explicacions| apoio as explicacions. PE.6 - Relacions
cuestionario. dar?rqfesora e I Internet. Equipamento |  Publicas.
. participar nas clases informético. Procesador,
o Realizar preguntas ao mediante consulta de de textos,
alumnado durante as dubidas e contestando
explicacions para as preguntas que se
comprobar que se planteen.
estan a comprender. )
o Ampliar os
apuntamentos collendo
notas das explicacions.
TOTAL 12,0

-33-




Rl XUNTA DE GALICIA ANEXO Xl
+ 0 4 . . . .
M @4 CONSELLERIA DE EDUCACION, UNIVERSIDADE MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS j B I C I B

E FORMACION PROFESIONAL PROFESIONAIS

5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidon positiva e os criterios de cualificacién

A puntuacién minima para superar as probas escritas tedrico-practicas e alcanzar a avaliacion positiva do médulo, seréd igual a ou superior a 5
puntos en cada unidade didactica.

Os criterios de cualificacion son:

-Para acadar unha avaliacion positiva nas avaliaciéns parciais débense ter avaliadas de xeito positivo todas e cada unha das unidades de traballo
dese trimestre. Unha unidade de traballo sera avaliada positivamente cando se superen todos e cada un dos criterios de avaliacion considerados
coma minimos exixibles. No caso das probas escritas, deberase obter obrigatoriamente UN MINIMO DE 5 para que se poda considerar alcanzado
0 minimo, antes de sumarlle os resultados obtidos por medio de outros instrumentos de avaliacion establecidos. A cualificacién dunha avaliacion
parcial sera a media de todas as cualificacions das unidades de traballo dese trimestre.

As probas de recuperacion das partes non superadas faranse a final de curso.

-A cualificacion FINAL do mddulo profesional é a media das cualificaciéns parciais mais a puntuacion (entre 0 e 1 puntos) de valoracion da tarefa
de presentacion dunha carpeta global cos traballos do curso. Para facilitalo, faranse entregas parciais en cada avaliacién.

6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas
6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

As actividades de recuperacion consistiran no repaso dos contidos e realizacidn dos exercicios feitos na clase relacionados cos criterios de
avaliacion e cos obxectivos minimos non alcanzados polo alumno/a.

Analizarase cos alumnos os aspectos non alcanzados e se faran explicacidns personalizadas.

Realizaranse durante o Ultimo trimestre e seran avaliadas na sesion de avaliacion final de modulos.

A puntuacién das probas escritas tedrico-practicas, para recuperalas € alcanzar asi a avaliacion positiva do médulo, sera igual a 5 puntos.

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

0 alumnado que perdese o dereito & avaliacion continua por razéns de inasistencia reiterada, tera dereito dereito a realizar unha proba
extraordinaria de avaliacion previa a avaliacion final de médulos.

Estara relacionada cos resultados de aprendizaxe (RA) deste mdédulo e para o seu desefio tomaranse como referencia os obxectivos especificos,
criterios de avaliacién e os contidos indicados na programacion.

Instrumento de avaliacion: proba tedrico-practica sobre os criterios de avaliacién, os obxectivos especificos, e os contidos deste médulo. A
puntuacidn minima para superala e alcanzar a avaliacién positiva do modulo, sera igual a ou superior a 5 puntos.

Durara como maximo 4 horas e constara de dous apartados:

- Apartado tedrico (duracion aproximada: 2 horas): consistira nunha proba escrita integrada por un cuestionario con preguntas sobre os contidos
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tedricos das unidades didacticas: puntuara o 50 % na cualificacion final.
- Apartado practico (duracién aproximada: 2 horas): consistira na resolucién de casos practicos similares aos das probas escritas realizadas
durante o curso. Ponderara un 50% da cualificacién final.

7. Procedemento sobre o seguimento da programacion e a avaliacion da propia
practica docente

Na primeira unidade didactica informaraselles aos alumnos sobre os aspectos basicos do médulo.

Farase o seguimento da programacién en canto ao cumprimento da secuencia e do tempo asignado a cada unidade didactica.

Se durante o curso escolar se introduciran modificacions na programacion, teranse en conta e valorarase a sta inclusién na programacion do
préximo curso.

Tamén se obtera informacion da observacion e do didlogo co alumnado xa que, segundo as caracteristicas propias de cada grupo e como a
metodoloxia a utilizar non é universal, poderia ser necesario facer unha revision do proceso de ensino.

Da avaliacion da practica docente e da anélise de toda informacién, logo dunha reflexién sobre os motivos dos desaxustes ou dos resultados
desfavorables obtidos, incluiranse as oportunas modificacions na programacion de cara ao seguinte curso académico.

Respecto aos elementos da programacion docente, segundo o procedemento seguido ata 0 momento polo departamento didactico, avaliarase:
- A oportunidade da seleccion, distribucién e secuencia dos contidos.

- A idoneidade dos métodos pedagoxicos empregados e dos materiais didacticos utilizados.

- A adecuacion dos obxectivos especificos aos criterios de avaliacion asignados.

- As medidas de atencidn & diversidade que, no seu caso, se tiveran adoptado.

Analizaranse os resultados obtidos diferenciando as porcentaxes de aprobados e suspensos.

Seguiranse as pautas de coordinacién, seguimento das programaciéns e avaliacion da practica docente que se establezan.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacién inicial

Ao comezo do curso académico, o equipo docente realizara unha sesién de avaliacion inicial que, ao tratarse de alumnado ao que xa se impartiu
clases en primeiro, tera por obxecto revisar as caracteristicas e a formacion previa de cada cad un, asi como as stas capacidades.

Nesta sesion, o profesor ou a profesora que se encargue da titoria daran a informacion dispofiible sobre as caracteristicas xerais do grupo ou sobre
as circunstancias especificamente académicas ou persoais, con incidencia educativa, de cantos alumnos e alumnas o compofian.

Para completar toda esta informacion aportaranse datos referidos ao mddulo obtidos da observacion das alumnas e alumnos, asi coma a
valoracion das probas e actividades realizadas durante as primeiras semanas do curso.

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

Realizaranse actividades especificas para aqueles alumnos/as que tefian dificultades para acadar algin dos obxectivos especificos.
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0 alumno/a elaborara as actividades que seran revisadas €, no seu caso, aclaradas na hora de atencién aos alumnos ou nalgun recreo, se fora
necesario.

Cando xa no curso anterior se tivera detectado algin alumno ou alumna que non pode responder globalmente aos obxectivos programados,
revisaranse as actividades de ensino-aprendizaxe deste mddulo de acordo coas pautas da orientadora e do resto do equipo docente, a fin de
definir as actividades de reforzo ou de flexibilizacién modular mais apropiadas en cada caso.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacioén da educacion en valores

Versaran sobre un sistema de valores coma a responsabilidade, a tolerancia e o respecto polos compafieiros, e a non discriminacion por razén de
SEX0 oU raza.

En canto ao respecto polo entorno, fomentarase a reciclaxe de papel, o coidado e responsabilidade no uso dos equipos de reprografia e o aforro
no consumo de enerxia.

Incidirase na importancia do traballo en equipo, adaptando ACTIVIDADES ao procedemento da APRENDIZAXE COOPERATIVA.

Insistirase en manter, en todo momento, unha correcta postura ergonémica.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Animarase as alumnas e alumnos a participar nas actividades complementarias organizadas no centro.

En principio, non esta prevista ningunha saida pero analizarase a idoneidade de asistir a algunha conferencia, visitar algunha empresa, etc. que
poidan xurdir ao longo do curso.
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