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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Cédigo Centro Concello Apo .
académico
15003224 Fernando Blanco Cee 2023/2024
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracion e xestion CSADGO1 Administracion e finanzas (SZJ(;,)Igﬁof?rmativos de grao Réxime xeral-ordinario
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0651 Comunicacion e atencion & clientela 2023/2024 6 160 192
MP0651_12 Comunicacién e arquivo 2023/2024 6 105 126
MP0651_22 Atencion a clientela 2023/2024 6 55 66

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo SOFIA MARTINEZ AYALA

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervisién inspector
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2. Concrecion do curriculo en relacidon coa stia adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo

O perfil profesional do titulo de Técnico superior en Administracion e Finanzas queda determinado pola stiia competencia xeral, as suas competencias profesionais, persoais e sociais, € pola relacion de cualificacions
€, No seu caso, unidades de competencia do Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales incluidas no titulo.

O instituto de Educacién Secundaria "Fernando Blanco" esta situado no concello de Cee, na costa occidental galega, cofiecida por "Costa da Morte", situada administrativamente na provincia de A Corufia, inmerso
na bisbarra de Fisterra.

A area de influencia deste centro educativo abrangue os concellos de Carnota, Cee, Corcubién, Dumbria, Fisterra e Muxia, e en menor grao, os de Mazaricos e Vimianzo.
Todos os concellos anteriores tefien acceso directo 6 mar, agas Mazaricos, sendo Vimianzo e Dumbria os que contan con menor extension costeira.
As caracteristicas mais significativas do ambito socioeconémico son:

- A actividade econdmica da zona esta baseada sobre todo, no sector primario (sector cunha productividade moi baixa e cun alto nivel de subemprego), importante nimero de ocupados na construccion (actualmente
& baixa) e tamén no sector servizos (actualmente en alza).

- A zona onde se atopa radicado o IES "Fernando Blanco" en Cee conta cun peso importante de actividade comercial e de servizos, que xustificaria sobradamente a imparticion do Ciclo Superior de Administracién e
Finanzas.

3. Relacién 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 Duracion (sesions) Peso (%)
o L A empresa como organizacion.Distintos tipos de empresas e as stas funciéns.Departamentos, organigramas , toma de
1 As organizacions empresariais Lo ; . ‘ ' ' 15 5
9 P decisions e imaxe corporativa.
2 O proceso de comunicacion. Elementos que intervefien na comunicacién. Barreiras e soluciéns. Diferencia entre comunicacion e informacion. 16 10
N A comunicacion interna e externa. comunicacion de crise. Redes de comunicacion. A comunicacién como xeradora de
3 A comunicacion na empresa. 15 10
comportamentos.
4 A comunicacion non verbal. Factores asociados ao lenguaxe non verbal e funcidns da comunicacién non verbal. 15 8
B A expresion oral.Escoitar para comunicarnos mellor. A comunicacion telefonica, medios e equipos. Regras para unha boa
5 A comunicacion oral. presion coltar p . quip gras p 15 5
comunicacion telefénica. O telemarketing.
6 A comunicacion telefonica. A comunicacion telefonica. Medios e equipos telefonicos.regras para unha boa comunicacion telefénica.o telemarketing. 15 5
A . A comunicacién escrita. Producir e reproducir documentos. Modelos de documentos escritos na empresa. O correo electrénico.
7 A comunicacién escrita na empresa. P P 20 12

A netiqueta.
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u.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) Peso (%)
8 O tratramento da informacion. Tratamento da informacion.O arquivo. 15 5
” . A atencién ao cliente. Fases de atencion ao cliente.Procedemento de resolucion de queixas e reclamacions.Normativa na
9 O departamento de atencion ao cliente. resolucion de queixas e reclamacions. 40 20
10 O servizo posvenda. Xestion da calidade e servizo posvenda.Técnicas e ferramentas para a xestion da calidade. 26 20
4. Por cada unidade didactica
4.1.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
1 As organizacions empresariais 15
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Caracteriza técnicas de comunicacion institucional e promocional, distinguindo entre internas e externas. NO
RA2 - Realiza comunicaciéns orais presenciais € non presenciais aplicando técnicas de comunicacion e adaptandoas a situacion e ao interlocutor. NO

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

Criterios de avaliacion

CA1.1 Identificaronse os tipos de institucions empresariais, con descricion das stas caracteristicas xuridicas, funcionais e organizativas.

CA1.2 Relacionaronse as funciéns tipo da organizacion: direccion, planificacion, organizacion, execucion e control.

CA1.3 Identificouse a estrutura organizativa para unha asistencia ou prestacion dun servizo de calidade.

CA1.4 Relacionaronse os estilos de mando dunha organizacién co clima laboral que xeran.

CA1.9 Valorouse a importancia da transmision da imaxe corporativa da organizacién nas comunicaciéns formais.
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Criterios de avaliacion

CA1.10 Identificaronse os aspectos mais significativos que transmiten a imaxe corporativa nas comunicacions institucionais e promocionais da organizacion.

CA2.5 Tivéronse en conta os costumes socioculturais e os usos empresariais, e valorouse a importancia da transmisién da imaxe corporativa

4.1.e) Contidos

RA2 - Realiza comunicaciéns orais presenciais e non presenciais aplicando técnicas de comunicacién e adaptandoas & situacién e ao interlocutor.

Contidos
Organizacions empresariais.
Imaxe corporativa e institucional nos procesos de informacidn e comunicacion nas organizacions.
Funciéns na organizacion: direccién, planificacién, organizacion e control. Departamentos.
Tipoloxia das organizaciéns: organigramas.
Direccion na empresa.
Relacions humanas e laborais na empresa.
4.2.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
2 O proceso de comunicacion. 16
4.2.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Caracteriza técnicas de comunicacion institucional e promocional, distinguindo entre internas e externas. NO
NO
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4.2.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

jB|ICIB

Criterios de avaliacion

CA1.5 Definironse as canles formais de comunicacién na organizacion a partir do seu organigrama.

CA1.6 Diferenciaronse os procesos de comunicacién da organizacion formais e informais.

CA1.7 Valorouse a influencia da comunicacién informal e as cadeas de rumores nas organizacions, € a slia repercusion nas actuacions do servizo de informacién prestado.

CA2.1 Identificaronse os elementos e as etapas dun proceso de comunicacion.

CA2.6 Detectaronse as interferencias que producen as barreiras da comunicacion na comprensién dunha mensaxe, e propuxéronse as accions correctivas necesarias.

4.2.e) Contidos

RA1 - Caracteriza técnicas de comunicacion institucional e promocional, distinguindo entre internas e externas.

Contidos
Procesos e sistemas de informacion nas organizacions.
Tratamento da informacion. Fluxos interdepartamentais.
Elementos e barreiras da comunicacion.
Comunicacién e informacién, e comportamento
Adecuacion da mensaxe ao tipo de comunicacion e ao interlocutor.
4.3.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracién
3 A comunicacién na empresa. 15
4.3.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
NO
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Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA2 - Realiza comunicaciéns orais presenciais € non presenciais aplicando técnicas de comunicacion e adaptandoas a situacion e ao interlocutor. NO

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

Criterios de avaliacion

CA1.8 Relacionouse o proceso de demanda de informacion de acordo co tipo de cliente, interno e externo, que poida intervir nesta.

CA2.7 Utilizouse o léxico e as expresidns adecuados ao tipo de comunicacion e aos interlocutores.

CA2.9 Valorouse se a informacion se transmitiu con claridade, de xeito estruturado, con precision, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.

CA2.10 Comprobaronse os erros cometidos e propuxéronse as accions correctivas necesarias.

4.3.e) Contidos

Contidos

0Comunicacién interna na empresa: comunicacién formal e informal.
Comunicacion externa na empresa
Calidade do servizo e atencion de demandas.

Comunicaciéns na recepcion de visitas.

4.4.3) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

4 A comunicacién non verbal. 15




CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION BI |C | B
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES ANEXO XIII j

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

EX XUNTA
84 DE GALICIA

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA2 - Realiza comunicacions orais presenciais € non presenciais aplicando técnicas de comunicacion e adaptandoas a situacion e ao interlocutor. NO

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

Criterios de avaliacion

CA2.3 Aplicouse o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicacidns presenciais e non presenciais.

CA2.3.2 Aplicouse o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicacions presenciais € non presenciais.

CA2.8 Aplicaronse convenientemente elementos de comunicacion non verbal nas mensaxes emitidas.

CA2.9 Valorouse se a informacion se transmitiu con claridade, de xeito estruturado, con precision, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.

CA2.10 Comprobaronse os erros cometidos e propuxéronse as accions correctivas necesarias.

4.4.e) Contidos

Contidos
Barreiras da comunicacion verbal e non verbal.
Utilizacidn de técnicas de imaxe persoal.
4.5.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
5 A comunicacién oral. 15
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4.5.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA2 - Realiza comunicacions orais presenciais € non presenciais aplicando técnicas de comunicacion e adaptandoas a situacion e ao interlocutor. NO

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

Criterios de avaliacion

CA2.2 Aplicaronse as técnicas de comunicacion oral presencial e telefonica.

CA2.2.1 Aplicaronse as técnicas de comunicacion oral presencial .

CA2.3 Aplicouse o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicacidns presenciais e non presenciais.

CA2.3.1 Aplicouse o protocolo de comunicacion verbal nas comunicacions presenciais e non presenciais.

CA2.9 Valorouse se a informacion se transmitiu con claridade, de xeito estruturado, con precision, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.

CA2.10 Comprobaronse os erros cometidos e propuxéronse as accions correctivas necesarias.

4.5.e) Contidos

Contidos

Elementos e etapas dun proceso de comunicacion oral.
ORealizacion de entrevistas.

Realizacion de presentacions.

Principios basicos nas comunicacidns orais.

Técnicas de comunicacion oral.

Habilidades sociais € protocolo na comunicacion oral.

Formas de comunicacion oral.
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Contidos
Barreiras da comunicacion verbal e non verbal.
4.6.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
6 A comunicacion telefonica. 15
4.6.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Realiza comunicaciéns orais presenciais € non presenciais aplicando técnicas de comunicacion e adaptandoas a situacion e ao interlocutor. NO

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

Criterios de avaliacion

CA2.2 Aplicaronse as técnicas de comunicacion oral presencial e telefonica.

CA2.2.2 Aplicaronse as técnicas de comunicacion telefonica.

CA2.4 |dentificaronse os elementos necesarios para realizar e recibir unha chamada telefonica efectiva, nas stas fases de preparacion, presentacién-identificacion e realizacion.

CA2.11 Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, con aplicacién das normas basicas de uso.

4.6.e) Contidos

Contidos

Comunicacion telefénica.
Comporientes da atencion telefonica. Expresions adecuadas.

Cortesia nas comunicacions telefonicas.
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Contidos

Preparacién e realizacion de chamadas.
Identificacién dos interlocutores.

Tratamento de diversas categorias de chamadas.
Central telefonica.

OLista telefonica: uso.

Videoconferencia.

Técnicas de transmisién da imaxe corporativa nas comunicacions telematicas.

4.7.a) Identificacién da unidade didactica

N.°

Titulo da UD

Duracién

7 A comunicacion escrita na empresa.

20

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA3 - Elabora documentos escritos de caracter profesional aplicando criterios lingliisticos, ortograficos e de estilo.

Sl

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

Criterios de avaliacion

CA3.1 Identificaronse os soportes e as canles para elaborar e transmitir os documentos.

CA3.2 Diferenciaronse os soportes mais apropiados en funcion dos criterios de rapidez, seguridade e confidencialidade.

CA3.3 Identificouse o destinatario cumprindo as normas de protocolo.

CA3.4 Diferenciaronse as estruturas e os estilos de redaccion propios da documentacion profesional.

-10-
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Criterios de avaliacion

CAZ3.5 Redactouse o documento apropiado utilizando unha estrutura, unha terminoloxia e unha forma axeitadas, en funcién da sta finalidade e da situacion de partida.

CAZ3.6 Utilizaronse as aplicacions informaticas de procesamento de textos e autoedicion, asi como as stas ferramentas de correccion.

CA3.7 Publicaronse documentos con ferramentas de web 2.0.

CA3.8 Adecuouse a documentacién escrita ao manual de estilo de organizaciéns tipo.

CA3.9 Utilizouse a normativa sobre proteccién de datos e conservacion de documentos establecidos para as empresas e instituciéns publicas e privadas.

CA3.10 Aplicaronse, na elaboracion da documentacion, as técnicas dos tres erres (reducir, reutilizar e reciclar).

CA3.11 Aplicaronse técnicas de transmision da imaxe corporativa nas comunicacions escritas, e valorouse a stia importancia para as organizacions.

4.7.e) Contidos

Contidos

Comunicacion escrita na empresa.

(OTécnicas de transmision da imaxe corporativa nos escritos.

Estilos de redaccion.

Siglas e abreviaturas.

Ferramentas para a correccion de textos.

Estruturas e estilos de redaccion na documentacion profesional.

Documentos de uso na empresa e na Administracion.

Redaccion de documentos profesionais utilizando tratamentos de textos.

Comunicacidn nas redes (intranet, internet, blogs, redes sociais, chats, mensaxaria instantanea, etc.). Netiqueta.

Técnicas de comunicacion escrita.

-11-
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4.8.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

8 O tratramento da informacion. 15

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucién e recuperacion de comunicacions escritas, aplicando criterios especificos de cada unha destas tarefas. Sl

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

Criterios de avaliacion

CA4.1 Identificaronse os medios, os procedementos e os criterios mais adecuados na recepcidn, no rexistro, na distribucion e na transmisién de comunicacion escrita a través dos medios telematicos.

CA4.2 Determinaronse as vantaxes e os inconvenientes da utilizacién dos medios de transmisién da comunicacion escrita.

CA4.3 Seleccionouse o medio de transmision mais axeitado en funcidn dos criterios de urxencia, custo e seguridade.

CA4 .4 Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro mais utilizados en funcion das caracteristicas da informacion que haxa que almacenar.

CA4.5 Identificaronse as principais bases de datos das organizacions, asi como a sua estrutura e as stas funciéns.

CA4.6 Analizaronse as técnicas de mantemento do arquivo de xestién de correspondencia convencional.

CA4.7 Determinouse o sistema de clasificacion, rexistro e arquivo apropiados ao tipo de documentos.

CA4.8 Recoriecéronse os procedementos de consulta e conservacion da informacion e da documentacién.

CA4.9 Respectaronse os niveis de proteccion, seguridade e acceso a informacion segundo a normativa, e aplicaronse, na elaboracion e no arquivo da documentacion, as técnicas dos tres erres (reducir, reutilizar e reciclar).

CA4.10 Rexistraronse os correos electrdnicos recibidos e emitidos, asi como outra informacion telematica, de xeito organizado e rigoroso, segundo técnicas de xestién eficaz.

CA4.11 Realizouse a xestion e o mantemento de cadernos de enderezos.

-12 -
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Criterios de avaliacion

CA4.12 Valorouse a importancia da sinatura dixital na correspondencia electrénica

4.8.e) Contidos

Contidos

Recepcion, envio e rexistro da correspondencia.

OProceso de arquivo.

Custodia e proteccion do arquivo.

Bases de datos para o tratamento da informacion.

Correo electrénico

Servizos de correos, circulacion interna de correspondencia e paquetaria.
Procedementos de seguridade e confidencialidade da informacion.
Clasificacion e ordenacién de documentos.

Técnicas de arquivo: natureza. Finalidade do arquivo.

Arquivo de documentos.

Sistemas de arquivo.

Clasificacion da informacion.

Centralizacion ou descentralizacion do arquivo.

4.9.a) Identificacién da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

9 O departamento de atencion ao cliente. 40

-13-
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4.9.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Aplica técnicas de comunicacidn, logo de identificar as mais adecuadas, na relacion e na atencién 4 clientela e persoas usuarias. Sl
RA2 - Xestiona consultas, queixas e reclamacions da posibles clientela, aplicando a normativa. Sl

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

Criterios de avaliacion

CA1.1 Aplicaronse técnicas de comunicacion e habilidades sociais que facilitan a empatia coa clientela ou as persoas usuarias en situaciéns de atencién ou asesoramento.

CA1.2 Identificaronse as fases que compofien o proceso de atencion a clientela e as persoas consumidoras ou usuarias a través de diferentes canles de comunicacion.

CA1.3 Adoptouse a postura mais adecuada segundo o comportamento do cliente ante diversos tipos de situaciéns.

CA1.4 Analizaronse as motivacions de compra ou demanda dun produto ou servizo por parte da clientela ou as persoas usuarias.

CA1.5 Obtivose, de ser o caso, a informacién historica da clientela.

CA1.6 Aplicouse a forma e a actitude adecuadas na atencion e no asesoramento a un cliente ou unha clienta en funcién da canle de comunicacién utilizada.

CA1.7 Analizaronse e solucionaronse os erros mais habituais que se cometen na comunicacion coa clientela ou as persoas usuarias.

CA2.1 Describironse as funciéns do departamento de atencion a clientela en empresas.

CA2.2 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para anticiparse a incidencias nos procesos.

CAZ2.3 Interpretouse a comunicacion recibida por parte da clientela.

CA2.4 Relacionaronse os elementos da queixa ou reclamacion coas fases do plan interno de resolucion de queixas e reclamacions.

CA2.5 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

CA2.6 Xestionouse a informacion que haxa que subministrarlle & clientela.

-14 -
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Criterios de avaliacion

CAZ2.7 Determinaronse os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions.

CA2.8 Redactaronse escritos de resposta utilizando medios electrénicos ou outras canles de comunicacion.

CA2.9 Valorouse a importancia da proteccion da persoa consumidora.

CA2.10 Aplicouse a normativa en materia de consumo.

4.9.¢e) Contidos

Contidos

Clientela.

OEstratexia de relacion.

Atencion a clientela na empresa ou organizacion.

Departamento de atencién & clientela ou &s persoas consumidoras na empresa.
Documentacién implicada na atencién 4 clientela.

Sistemas de informacién e bases de datos.

Relacions publicas.

Canles de comunicacion coa clientela.

Procedementos de obtencion e recollida de informacion.

Técnicas de atencion & clientela: dificultades e barreiras na comunicacion coa clientela ou persoas usuarias.

Consumidores ou consumidoras.

Proteccion de consumidores ou consumidora, ou persoas usuarias.

Papel dos consumidores ou consumidoras, ou persoas usuarias.

Dereitos e deberes dos consumidores ou consumidoras, ou persoas usuarias.

Defensa dos consumidores ou consumidoras.
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RA3 - Organiza o servizo posvenda en relacion coa fidelizacion da clientela.

Contidos
Institucions e organismos de proteccion dos consumidores ou consumidoras.
Reclamaciéns e denuncias.
Mediacion e arbitraxe: concepto e caracteristicas.
Situacions en que se orixina unha mediacion ou arbitraxe.
4.10.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
10 O servizo posvenda. 26
4.10.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
S

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

Criterios de avaliacion

CA3.1 Valorouse a importancia do servizo posvenda nos procesos comerciais.

CA3.2 Identificaronse os elementos que intervefien na atencion posvenda.

CA3.3 Identificaronse as situacions comerciais que precisan seguimento e servizo posvenda.

CA3.4 Aplicaronse os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do servizo posvenda e os elementos que intervefien na fidelizacién da clientela.

CAZ3.5 Distinguironse os momentos ou fases que estruturan o proceso de posvenda.

CA3.6 Utilizaronse as ferramentas de xestién dun servizo posvenda.

CA3.7 Describironse as fases do procedemento de relacién coa clientela.
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Criterios de avaliacion

CA3.8 Describironse os estandares de calidade definidos na prestacion do servizo.

CA3.9 Detectaronse e arranxaronse os erros producidos na prestacion do servizo.

CA3.10 Aplicouse o tratamento adecuado na xestion das anomalias producidas.

4.10.e) Contidos

Contidos

Valor dun produto ou servizo para a clientela.
Actividades posteriores & venda.

Proceso posvenda e a sua relacion con outros procesos.
Tipos de servizo posvenda.

Xestién da calidade no proceso do servizo posvenda.
Fases para a xestion da calidade no servizo posvenda.

Técnicas e ferramentas para a xestion da calidade.

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

A empresa como organizacion.

Funciéns da organizacion.

Departamentos da empresa.os organigramas.
identidade e imaxe corporativa.

Elementos que intervefien na comunicacion.
Barreiras a comunicacion.

Soluciéns as barreiras.

Diferencia entre comunicacion e informacion.
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A comunicacion interna na empresa.

A comunicacion externa.

A comunicacion de crise.

A comunicacion non verbal.Funciéns.

A expresion oral.

A comunicacion telefénica.

regras para unha boa comunicacion telefénica.

o telemarketing.

A comunicacion escrita.

Modelos de documentos na empresa.

O correo electrénico. A netiqueta.

O departamento de atencion ao cliente.

Procedementos de resolucion de queixas ou reclamacions.
Aplicacién da normativa sobre queixas ou reclamacions.
O servizo posvenda.

Xestién de calidade.

Tratamento da informacion.

Arquivo.

Criterios de Cualificacién.
Os criterios de cualificacion seran os seguintes:

- Probas escritas ou especificas da avaliacion:80% (Na valoracion global)
- Traballos e actividades diarias na aula: 20% (Na valoracion global)

Na avaliacion do alumnado e na configuracion da sua cualificacion definitiva terase en conta ademais das probas escritas, lista de cotexo e probas informaticas, corrixidas conforme a criterios obxectivos, a entrega
de traballos (individuais ou/e en grupo) requiridos polo profesor, realizacion por parte dos alumnos/as de actividades propostas na clase e a sua traslacion ao caderno do curso, a participacion activa do alumnado no
desenvolvemento dos contidos e ampliacion dos mesmos.

0 modulo entenderase superado, cando o alumno/a acade unha puntuacion final media, igual ou superior a 5 puntos.

Os exames de cada avaliacion puntuaran de 0 a 10, e farase media deles, dandolle logo o 80% da porcentaxe no total da avaliacion.
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6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas
6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

As probas de recuperacion levaranse a cabo con aqueles alumnos/as que non alcanzaran os minimos exixidos. Esta recuperacion farase por medio de probas escritas, informaticas e/ou a presentacién de traballos
sobre os contidos da materia.

Cando o profesor/a o considere oportuno fixarase una proba de recuperacidn por cada trimestre .

En todo caso os alumnos de 1° que tefian o0 modulo pendente teran dereito a unha proba de recuperacion final que se celebrara no mes de xufio e seran avaliados coincidindo coa avaliacion final de mddulos de 1°.
Esta proba considerarase superada cando o alumno obtefia unha puntuacién igual ou superior a 5.

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

O alumnado que perdese o dereito & avaliacién continua tera dereito a realizar unha Unica proba extraordinaria de avaliacién previa & avaliacion final de médulos correspondente, de acordo co establecido no artigo
25.5 da Orde do 12 de xullo de 2011.

Esta proba sera valorada sobre 10 puntos debendo o alumno acadar unha puntuacion de 5 ou mais para aprobar.

7. Procedemento sobre o seguimento da programacién e a avaliaciéon da propia practica docente

A avaliacién é unha compofiente basica no proceso de ensino-aprendizaxe. A avaliacion ha de ser coherente coas caracteristicas do Ciclo Formativo, cos obxectivos formulados e coa metodoloxia utilizada.
A avaliacién ha de ser formativa e ha de servir para fomentar a reflexion e para orientar e analizar o proceso educativo; por iso, a avaliacion tera que ser:

- Continua, para observar o proceso de aprendizaxe.
- Integral, para considerar tanto a adquisicion de novos conceptos, como de procedementos, actitudes, capacidades de relacidén e comunicacién e de desenvolvemento auténomo de cada estudante.
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- Individualizada, para que se axuste as caracteristicas do proceso de aprendizaxe de cada alumno e non dos alumnos en xeral.
- Orientadora, porque debe ofrecer informacion permanente sobre a evolucién do alumno con respeto 6 proceso de ensino-aprendizaxe.

A avaliacién do curriculo programado pretende como obxectivo principal a correccidn das desviacidns que poideran producir no proceso de ensino-aprendizaxe; desde este punto de vista, cando se avalie hanse de
ter en conta:

- A adecuacion dos obxectivos &s caracteristicas de cada grupo.
- A idoneidade dos procedementos utilizados.
- A marcha das actividades programadas.

O seguimento da programacion é un dos puntos que se deberan tratar sempre que se faga unha reunién do departamento.
No departamento de Administracion e Xestion consideramos que un dos xeitos para avaliar a propia programacion seria a través do cumprimento dos obxectivos programados para cada mddulo. O feito de non

acadar o cumprimento dos devanditos obxectivos daria lugar a revisién da metodoloxia utilizada, secuenciacion de contidos, adecuacién dos criterios de avaliacién, e se son axeitadas ou non as medidas adoptadas
para a atencion 6 alumnado con necesidades especificas de apoio educativo.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacién inicial

AVALIACION INICIAL: realizarase 6 inicio do proceso, co fin de contribuir & maior adaptacion posible da organizacion e da programacién deste. A reunion da avaliacion inicial serd realizada segun os criterios
establecidos pola Xefatura de Estudos en cada curso académico. O profesorado, de xeito individual, fara unha previa avaliacién inicial, que sera posta en valor con posterioridade de xeito colexiado e presidida pola
Xefa de Estudos. Nesta reunién determinaranse as caracteristicas do grupo analizado e as medidas de reforzo a levar a cabo.
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8.b) Medidas de reforzo educativo para o alumnado que non responda globalmente aos obxectivos programados

A hora de levar a cabo a programacion didactica na aula, o profesorado dos distintos médulos poderémonos atopar con alumnado de perfis académicos ben distintos:

- Alumnado con alta capacidade para asimilar os cofiecementos e, a sua vez, interese pola materia impartida.
- Alumnado con dificultade de asimilacion dos cofiecementos e, a sua vez, interese pola materia.

- Alumnado con capacidade para asimilar e pouco interese.

- Alumnado con dificultades de aprendizaxe e pouco interés académico.

- Alumnado con dificultade para o entendemento do idioma.

O mellor xeito de atender & diversidade é ha de previr problemas de aprendizaxe e elaborar programacidns que sexan sensibles as diferenzas e que favorezan & individualizacion do ensino.
Como medidas de apoio a levar a cabo ante alumnos/as que presentan necesidades especiais, poderiamos citar:

- Potenciar a atencion individualizada, sempre que sexa posible.

- Uso de metodoloxias flexibles & hora de levar a cabo a explicacion na aula.

- Ritmos de traballo distintos en canto a resolucién de actividades na aula.
- Utilizacion de materiais didacticos non homoxéneos (diferentes graos de complexidade).

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacion en valores

0 alumnado, a marxe dos contidos académicos, debera recibir e asimilar por parte do profesorado unha serie de valores, tales como:

- O respeto de cara 6 profesorado, asi como 6s seus compaiieiros.

- Especial fincapé na cultura do esforzo.

- Actitude positiva no proceso de aprendizaxe.

- Iniciativa e procesos emprendedores de cara & aplicacion do aprendido.
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9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Non departamento de Administracion e Xestidn consideramos importante para o desenvolvemento do curriculo a inclusidn de determinadas actividades complementarias ou paralelas a aula.
O departamento tentara realizar as seguintes actividades:

- Cofiecemento do tecido empresarial da nosa bisbarra, a través de distintos itinerarios por distintas vilas.
- Viaxes culturais por algunas cidades galegas, levando a cabo visitas guiadas no eido da formacidn empresarial, todo isto sen prexuizo da realizacidn doutro tipo de visitas, como pode ser: exposicidns, itinerarios

didaticos, etc.
Se cumpliran as medidas que se establezcan no Protocolo de adaptacion ao contexto da COVID -19 nos centros ensino non universitario de Galicia que estea vixente no curso 2022-2023 co obxectivo de protexer e

previr no maximo posible o risco de contaxio por COVID-19.
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