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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
27012036 | Gregorio Fernandez Sarria 2023/2024
Ciclo formativo
Cddigo "
da familia Familia profesional . Il dc'> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracion e xestion CSADGO1 Administracion e finanzas Ciclos Réxime de
formativos de | adultos
grao superior

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 & 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 | MARIA ELENA CORUJO PEREIRO

Outro profesorado

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

O entorno productivo de Sarria e a sua comarca estd baseado en PEMES, fundamentalmente no sector servizos e agrario; € con pouca
especializacion, realizandose todas as funciéns da empresa. demandanse profesionais de grao medio capaces de realizar actividades con
autonomia e de apoio o adminstrativo nos ambitos propios da tarefa administrativa, asi como a atencién o cliente. Destacan as asesorias e
empresas de mobles

Segundo o establecido no Decreto 206/2012, do 4 de outubro, polo que se establece o curriculo do ciclo formativo de grao superior correspondente
ao Titulo de Técnico superior en Administracion e Finanzas, o curriculo require un posterior desenvolvemento a través das programacions
didacticas elaboradas polo equipo docente do ciclo formativo, consonte ao establecido no artigo 34° do Decreto 114/2010, do 1 de xullo, polo que
se establece a ordenacion xeral da formacidn profesional do sistema educativo de Galicia. Asi mesmo, este curriculo adapta a nova titulacion ao
campo profesional e de traballo da realidade socioecondmica galega e as necesidades de cualificacion do sector productivo canto a
especializacion e polivalencia, e posibilita unha insercion laboral inmediata e unha proxeccion profesional futura.

Estas programaciéns concretaran e adaptaran o curriculo ao contorno socioeconémico do centro, tomando como referencia o perfil profesional do
ciclo formativo a través dos seus obxectivos xerais e dos resultados de aprendizaxe establecidos para cada modulo profesional.

As competencias profesionais, persoais e sociais deste titulo relacionadas co mddulo profesional Comunicacion e atencidn ao cliente son as

seguintes:

a) Tramitar documentos ou comunicacidns internas ou externas nos circuitos de informacién da empresa

b) Elaborar documentos e comunicacions a partires de ordes recibidas, informacién obtida e/ou necesidades detectadas

c) Detectar necesidades administrativas ou de xestion da empresa de diversos tipos, a partires do analise da informacion
disporiible e do contorno

d) Propor lifias de actuacion encamifiadas a mellorar a eficiencia dos procesos administrativos en que intervefia

e) Clasificar, rexistrar e arquivar comunicacions e documentos segundo as técnicas axeitadas e os parametros establecidos na
empresa

f) Xestionar os procesos de tramitacion administrativa empresarial en relacion as areas comercial, financeira, contable e fiscal,
cunha visién integradora das mesmas

Q) Realizar a xestion administrativa dos procesos comerciais, levando a cabo as tarefas de documentacion e as actividades de
negociacién con provedores, e de asesoramento e relacién coa clientela

h) Atender a clientela e as persoas usuarias no d&mbito administrativo e comercial, asegurando os niveis de calidade establecidos
e axustandose a criterios éticos e de imaxe da empresa ou da institucién

i) Resolver situaciéns, problemas ou continxencias con iniciativa e autonomia no ambito da stia competencia, con creatividade,
innovacién e espirito de mellora no traballo persoal e no dos membros do equipo

i) Organizar e coordinar equipos de traballo con responsabilidade e supervisar o seu desenvolvemento, mantendo relaciéns
fluidas, asumindo o liderado e achegando soluciéns aos conflitos grupales que se presenten

k) Comunicarse cos seus iguais, superiores, clientela e persoas baixo a sua responsabilidade utilizando vias eficaces de

comunicacién, transmitindo a informacién ou cofiecementos adecuados e respectando a autonomia e competencia das persoas que intervefien no
ambito do seu traballo

Entre os obxectivos xerais, recollidos no artigo 9 do RD 1584/2011, aqueles que estan en relacion (directa ou indirecta) co médulo Comunicacién e
atencidn ao cliente, atdpanse os seguintes:

1. Analizar e confeccionar os documentos ou comunicacions que se utilizan na empresa, identificando a sua tipoloxia dos mesmos e a
sua finalidade, para xestionalos

2. Analizar os documentos e as comunicacions que se empregan na empresa recofiecendo a sta estrutura, os seus elementos e as

.2
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sUas caracteristicas, para elaboralos

3. Analizar as posibilidades das aplicacions e dos equipos informaticos en , relacién co seu emprego mais eficaz no tratamento da
informacion, para elaborar documentos e comunicacions

4. Analizar a informacion dispofiible para detectar necesidades relacionadas coa xestion empresarial

5. Organizar as tarefas administrativas das areas funcionais da empresa para propor lifias de actuacion e mellora

6. ldentificar as técnicas e parametros que determinan as empresas, para clasificar, rexistrar e arquivar comunicacions e documentos

7. Recofiecer as técnicas de atencion a clientela e s persoas usuarias, e adecualas, analizando os protocolos de calidade e imaxe
empresarial ou institucional, para desenvolver as actividades relacionadas

8. Desenvolver a creatividade e o espirito de innovacion para responder aos retos que se presentan nos procesos e na organizacién do
traballo e da vida persoal

9. Tomar decisions de xeito fundamentado, analizando as variables implicadas, integrando saberes de distinto &mbito e aceptando os
riscos e a posibilidade de equivocacion, para afrontar e resolver distintas situacions, problemas ou continxencias

10. Desenvolver técnicas de liderado, motivacion, supervision e comunicacion en contextos de traballo en grupo, para facilitar a
organizacién/coordinacién de equipos de traballo

11. Aplicar estratexias e técnicas de comunicacion, adaptandose aos contidos que se van a transmitir, & finalidade e as caracteristicas
das persoas receptoras, para asegurar a eficacia nos procesos de comunicacion

12. Identificar e aplicar parametros de calidade nas actividades e nos traballos realizados no proceso de aprendizaxe, para valorar a
cultura da avaliacion e da calidade e ser quen de supervisar e mellorar procedementos de xestién de calidade

Este mddulo profesional contén a formacion necesaria para desenvolver as funcions relacionadas coa comunicacién na empresa, tales como:
a) Recepciodn de visitas e atencién telefénica

b) Recepcion, tramitacion e xestion de documentacion

c) Atencion ao cliente/usuario

d) Elaboracién, rexistro e arquivo de documentacion

e) A aplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a situacion de atencion/asesoramento ao cliente

f) A realizacion das xestidns pertinentes cos departamentos afectados para consultas, reclamacions e atencién posvenda

g) A tramitacion das reclamacions e denuncias

h) A aplicacion dos estandares da calidade na prestacion do servizo

i) A aplicacion das técnicas de marketing como medio de potenciacidn da imaxe da empresa

As actividades profesionais asociadas a esta funcién aplicanse:

- En todos os ambitos da empresa, tanto interno como externo, e en todo tipo de empresas, independentemente do sector ao que
pertenzan

- Especialmente, no apoio administrativo as tarefas que desenvolven os departamentos de Atencion ao cliente e Marketing nas
empresas dos diferentes sectores econémicos

A formacion do mddulo contrible a acadar os obxectivos xerais do ciclo formativo, asi como as competencias do titulo.

As lifias de actuacién no proceso de ensino-aprendizaxe que permiten acadar os obxectivos do mddulo versaran sobre:

1. A aplicacion de técnicas de comunicacion axeitadas a cada situacién concreta

2. A aplicacién do protocolo de comunicacion verbal/non verbal nas comunicaciéns presenciais/non presenciais, relacionandoos coa
imaxe da empresa e a slia importancia

3. O emprego de equipos de telefonia e informéticos, aplicando as normas basicas de uso

4. A elaboracién de cartas comerciais e outros documentos administrativos

5. O rexistro da documentacion, tanto a recibida como a emitida

-3-
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6. O arquivo da documentacion aplicando soporte papel e informatico

7. O apoio administrativo aos departamentos de Atencidn ao cliente e Marketing
8. A atencion e tramitacion de consultas e reclamacions

9. O seguimento de clientes e control do servizo posvenda
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3. Relacién de unidades didacticas que a integran, que contribuiran ao desenvolvemento do médulo profesional,
xunto coa secuencia e o tempo asighado para o desenvolvemento de cada unha

u.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) |Peso (%)

1 A empresa. O arte de | Que é unha empresa? ﬂpos de empresas. Como se organiza?. Caracteristicas do traballo directivo. A 15 4
dirixir e administrar motivacién e o liderado

2 A comunicacion na Linguaxes que empregamos para comunicarnos na empresa . Caracteristicas da comunicacion verbal, técnicas 34 26
empresa: e ferramentas para que esta tefia lugar. A importancia da comunicacion non verbal. O teléfono na actividade
comunicacion oral e | empresarial e 0 protocolo nas visitas de negocios
escrifa

3 Escritura e redaccién | Proceso de elaboracién dunha carta comercial. Tipos de cartas comerciais. Circulares, instancia, recurso, 27 13
comercial, certificado, informes, convocatorias, actas, avisos,...
documentos
profesionais

4 Tratamento e Clasificacion e ordenacién de documentos. Entrada e saida de correo. Organizacion do arquivo fisico 22 9
clasificacion da
informacion escrita.
Arquivo e custodia da
informacién

5 Potenciando a imaxe | A publicidade, a promocidn e as relacidns publicas. A importancia das redes sociais e paxinas web na 28 13
da empresa. comunicacion empresarial
Comunicacién 3.0, 4.0

6 O cliente: un activo Investigar para cofiecer ao cliente e ofrecerlle o mellor servizo.Qué facer ante as obxeccions, queixas e 34 15
empresarial, Cémo reclamacions dos clientes. O servizo posvenda
vender satisfaccion

7 Calidade na atencién | A calidade e a excelencia: vender non € o Unico obxectivo. Fidelizar 17 10
ao cliente

8 O consumidor Cando o consumidor exerce os seus dereitos. Resolucidn extraxudicial de conflitos: mediacién e arbitraxe 15 10




KA XUNTA

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

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

PROFESIONAIS

4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica

alicis

N.° Titulo da UD Duracion
1 A empresa. O arte de dirixir e administrar 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

alumnado

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

Criterios de avaliacion

CA1.1 Identificaronse os tipos de institucions empresariais, con descricion das suas 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 organizacion co clima laboral que xeran.

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

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

4.1.e) Contidos

Contidos

Organizacions empresariais.

Funciéns na organizacion: direccién, planificacién, organizacion e control. Departamentos.
Funciéns basicas dunha empresa. Departamentos
Funcioéns da direccion: planificar, organizar, dirixir e controlar

Tipoloxia das organizaciéns: organigramas.

Direccion na empresa.

Procesos e sistemas de informacion nas organizacions.

Tratamento da informacion. Fluxos interdepartamentais.
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4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

2 A comunicacion na empresa: comunicacion oral e escrita 34

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

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

Criterios de avaliacion

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

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

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

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

CA2.2.1 Aplicaronse as técnicas de comunicacion oral presencial

CA2.2.2 Aplicaronse as técnicas de comunicacion telefonica

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

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

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

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

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

CA2.7.1 Utilizouse o léxico e as expresions adecuados ao tipo de comunicacion e aos interlocutores

CA2.7.2 Utilizouse o léxico e as expresions adecuados ao tipo de comunicacion e aos interlocutores nas conversas telefonicas

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.

CA2.9.1 Valorouse se a informacion se transmitiu con claridade, de xeito estruturado, con precision, con respecto e con sensibilidade nas comunicacions orais

CA2.9.2 Valorouse se a informacion se transmitiu con claridade, de xeito estructurado, con precision, con cortesia, con respecto e con sensibilidade nas conversas telefonicas

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

CA2.11 Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, con aplicacion das normas basicas de uso.
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4.2.e) Contidos

alicis

Contidos

0Comunicacién interna na empresa: comunicacion formal e informal.
Comunicacién externa na empresa

Calidade do servizo e atencién de demandas.

Elementos e barreiras da comunicacion.
Comunicacién e informacién, e comportamento

Relacions humanas e laborais na empresa.

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

Realizacion de presentacions.

Comunicacion telefonica.

Compofientes da atencion telefénica. Expresions adecuadas.
Cortesia nas comunicacions telefonicas.

Técnicas de transmisién da imaxe corporativa nas comunicacions telematicas.
Preparacién e realizacion de chamadas.

Identificacion dos interlocutores.

Tratamento de diversas categorias de chamadas.

Central telefonica.

Principios basicos nas comunicacions orais.

OLista telefénica: uso.

Videoconferencia.

Técnicas de comunicacion oral.

Habilidades sociais € protocolo na comunicacion oral.

Formas de comunicacion oral.

Barreiras da comunicacion verbal e non verbal.

Adecuacién da mensaxe ao tipo de comunicacion e ao interlocutor.
Utilizacién de técnicas de imaxe persoal.

Comunicacions na recepcion de visitas.
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4.3.a) Identificaciéon da unidade didactica

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
3 Escritura e redaccion comercial, documentos profesionais. 27
4.3.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. NO

4.3.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion 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 funcién 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.

CA3.5 Redactouse o documento apropiado utilizando unha estrutura, unha terminoloxia e unha forma axeitadas, en funcion da sua finalidade e da situacion de partida.

CA3.6 Utilizaronse as aplicacions informaticas de procesamento de textos e autoedicion, asi como as suas ferramentas de correccion.

CA3.7 Publicaronse documentos con ferramentas de web 2.0.

CA3.8 Adecuouse a documentacion escrita ao manual de estilo de organizacions tipo.

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

4.3.e) Contidos

Contidos

Comunicacion escrita na empresa.

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 € na Administracion.

Redaccion de documentos profesionais utilizando tratamentos de textos.

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

Técnicas de comunicacion escrita.
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4.4.a) Identificacidon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

—
4 Tratamento e clasificacién da informacién escrita.Arquivo e custodia da informacion 22

4.4.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. NO
RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucion e recuperacién de comunicacions escritas, aplicando criterios especificos de cada unha destas S|

tarefas.

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

Criterios de avaliacion

I
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).

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

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

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

CA4 4 |dentificaronse os soportes de arquivo e rexistro mais utilizados en funcién 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 documentacion.

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 electrénicos 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.

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

4.4.¢) Contidos

Contidos

-
OTécnicas de transmision da imaxe corporativa nos escritos.
Recepcion, envio e rexistro da correspondencia.

OProceso de arquivo.

Custodia e proteccion do arquivo.

-10-
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Contidos

Bases de datos para o tratamento da informacion.

Correo electrénico

Servizos de correos, circulacién interna de correspondencia e paquetaria.

Procedementos de seguridade e confidencialidade da informacion.
Clasificacion e ordenacion de documentos.

Técnicas de arquivo: natureza. Finalidade do arquivo.

Arquivo de documentos.

Sistemas de arquivo.

Clasificacion da informacion.

Centralizacion ou descentralizacion do arquivo.

-11-
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4.5.a) Identificacion da unidade didactica

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
5 Potenciando a imaxe da empresa. Comunicacion 3.0, 4.0 28
4.5.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

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

alumnado

Criterios de avaliacion

CA1.9 Valorouse a importancia da transmision da imaxe corporativa da organizacién nas comunicacions formais.

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

4.5.e) Contidos

Contidos

Comunicacion externa na empresa

Imaxe corporativa e institucional nos procesos de informacion e comunicacion nas organizacions.
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4.6.a) Identificacion da unidade didactica

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
6 O cliente: un activo empresarial, Cémo vender satisfaccion 34
4.6.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Aplica técnicas de comunicacion, logo de identificar as mais adecuadas, na relacion e na atencion a clientela e persoas usuarias. Sl
RA3 - Organiza o servizo posvenda en relacion coa fidelizacion da clientela. NO

4.6.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion 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 situacions.

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.

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

CA3.2 Identificaronse os elementos que intervefien na atencién 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 fidelizacion da clientela.

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

CAZ3.6 Utilizaronse as ferramentas de xestion dun servizo posvenda.

CA3.7 Describironse as fases do procedemento de relacion coa clientela.

4.6.e) Contidos

Contidos

Clientela.
OEstratexia de relacion.
Atencion 4 clientela na empresa ou organizacion.

Departamento de atencion & clientela ou &s persoas consumidoras na empresa.
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thCIB

Contidos

Documentacion implicada na atencion & clientela.

Sistemas de informacidn e bases de datos.

Relacions publicas.

Canles de comunicacion coa clientela.

Procedementos de obtencidn e recollida de informacion.

Técnicas de atencion & clientela: dificultades e barreiras na comunicacion coa clientela ou persoas usuarias.
Valor dun produto ou servizo para a clientela.

Actividades posteriores & venda.

Proceso posvenda e a sta relacion con outros procesos.

Tipos de servizo posvenda.
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4.7.a) ldentificacion da unidade didactica

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
7 Calidade na atencién ao cliente 17
4.7.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Xestiona consultas, queixas e reclamacions da posibles clientela, aplicando a normativa. NO
RA3 - Organiza o servizo posvenda en relacion coa fidelizacion da clientela. NO

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

alumnado

Criterios de avaliacion

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.

CA2.3 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.

CA3.8 Describironse os estandares de calidade definidos na prestacién 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.

4.7.e) Contidos

Contidos

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

Técnicas e ferramentas para a xestion da calidade.
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4.8.a) Identificacion da unidade didactica

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
8 O consumidor 15
4.8.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Xestiona consultas, queixas e reclamacions da posibles clientela, aplicando a normativa. NO

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

alumnado

Criterios de avaliacion

CA2.5 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

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

CA2.7 Determinaronse os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions.

CA2.8 Redactéronse 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.

4.8.e) Contidos

Contidos

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.

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

Os minimos esixibles necesarios para superar o0 mddulos son:

CA1.1 - Identificaronse os tipos de institucidns empresariais, con descricion das stas caracteristicas xuridicas, funcionais e organizativas.
CA1.3 - Identificouse a estrutura organizativa para unha asistencia ou prestacion dun servizo de calidade.

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

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

CA1.2 - Relacionaronse as funcions tipo da organizacién: direccion, planificacion, organizacion, execucién e control.

CA1.4 - Relacionéronse os estilos de mando dunha organizacion co clima laboral que xeran.

CA1.7 - Valorouse a influencia da comunicacion informal e as cadeas de rumores nas organizaciéns, e a sta repercusién nas actuaciéns do
servizo de informacion prestado.

CA1.8 - Relacionouse o0 proceso de demanda de informacion de acordo co tipo de cliente, interno e externo, que poida intervir nesta.

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

CA2.2 - Aplicaronse as técnicas de comunicacién oral presencial e telefénica.

CA2.2.1 - Aplicaronse as técnicas de comunicacion oral presencial

CA2.5 - Tivéronse en conta os costumes socioculturais e 0s usos empresariais, e valorouse a importancia da transmision da imaxe corporativa
CA2.6 - Detectaronse as interferencias que producen as barreiras da comunicacién na comprension dunha mensaxe, € propuxéronse as accions
correctivas necesarias.

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

CA2.7.1 - Utilizouse o léxico e as expresions adecuados ao tipo de comunicacion e aos interlocutores

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 precisién, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.
CA2.9.1 - Valorouse se a informacion se transmitiu con claridade, de xeito estruturado, con precision, con respecto e con sensibilidade nas
comunicaciéns orais

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

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

CA2.2.2 - Aplicaronse as técnicas de comunicacion telefonica

CA2.3 - Aplicouse o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicaciéns presenciais € non presenciais.

CA2.4 - |dentificaronse os elementos necesarios para realizar e recibir unha chamada telefénica efectiva, nas suas fases de preparacion,
presentacion-identificacion e realizacion

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

CA2.7.2 - Utilizouse o Iéxico e as expresions adecuados ao tipo de comunicacion e aos interlocutores nas conversas telefonicas

CA2.9 - Valorouse se a informacion se transmitiu con claridade, de xeito estruturado, con precision, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.
CA2.9.2 - Valorouse se a informacion se transmitiu con claridade, de xeito estructurado, con precisidn, con cortesia, con respecto € con
sensibilidade nas conversas telefonicas

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

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

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

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

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

-17 -



KA XUNTA

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

EDUCACION, FORMACION

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

PROFESIONAIS

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

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

CA3.5 - Redactouse o documento apropiado utilizando unha estrutura, unha terminoloxia e unha forma axeitadas, en funcién da sua finalidade e da
situacion de partida.

CA3.6 - Utilizaronse as aplicaciéns informaticas de procesamento de textos e autoedicion, asi como as sUas 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 proteccion de datos e conservacion de documentos establecidos para as empresas e institucidns publicas e
privadas.

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

CA4.1 - Identificaronse os medios, os procedementos e os criterios mais adecuados na recepcion, no rexistro, na distribucién e na transmision de
comunicacion escrita a través dos medios telematicos.

CA4.2 - Determindronse as vantaxes e os inconvenientes da utilizacion dos medios de transmision da comunicacion escrita.

CA4.3 - Seleccionouse 0 medio de transmisién mais axeitado en funcién dos criterios de urxencia, custo e seguridade

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

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 organizacidns, asi como a sua estrutura e as suas funcions.

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

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

CA4.8 - Recofiecéronse os procedementos de consulta e conservacion da informacion e da documentacion.

CA4.10 - Rexistraronse os correos electronicos recibidos e emitidos, asi como outra informacién telematica, de xeito organizado e rigoroso,
segundo técnicas de xestion eficaz

CA4.11 - Realizouse a xestion e 0 mantemento de cadernos de enderezos

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

CA1.9 - Valorouse a importancia da transmision da imaxe corporativa da organizacidn nas comunicacions formais.

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

CA1.1 - Aplicaronse técnicas de comunicacion e habilidades sociais que facilitan a empatia coa clientela ou as persoas usuarias en situacions de
atencion 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 situacions.

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 informacion 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.

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 situacidns 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.

CA3.5 - Distinguironse os momentos ou fases que estruturan o proceso de posvenda.
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CA3.6 - Utilizaronse as ferramentas de xestidn dun servizo posvenda.

CA3.7 - Describironse as fases do procedemento de relacion coa clientela.

CA2.1 - Describironse as funcions do departamento de atencién & clientela en empresas.

CA2.2 - Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para anticiparse a incidencias nos procesos.
CA2.3 - 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.
CA3.8 - Describironse os estandares de calidade definidos na prestacién do servizo.

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

CA3.10 - Aplicouse o tratamento adecuado na xestién das anomalias producidas.

CA2.5 - Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

CA2.6 - Xestionouse a informacion que haxa que subministrarlle 4 clientela.

CA2.7 - Determinaronse os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions.

CA2.8 - Redactaronse escritos de resposta utilizando medios electronicos ou outras canles de comunicacion.
CA2.9 - Valorouse a importancia da proteccion da persoa consumidora.

CA2.10 - Aplicouse a normativa en materia de consumo.

CRITERIOS DE CUALIFICACION.

Probas parciais e exame final:
- Probas parciais: A liberacion de materia s6 se producira no caso de que a cualificacion do exame sexa igual ou maior a 5 puntos (sobre10)

- O alumnado que supere todas as probas parciais tera 0 médulo formativo superado e, por tanto, non tera que presentarse ao exame final.
- Exame final: ao alumnado que supere algunha proba parcial, gardaraselle a nota e non tera que repetir esa parte no exame final. No antedito
exame final 0 alumnado tera que facer soamente as partes non superadas ao longo do curso e para superar 0 médulo formativo debera obter unha

cualificacion igual ou maior a 5 puntos (sobre10)

-Todas as probas do curso seran de preguntas curtas, longas e/ou tipo test. Nos exames tipo test, as preguntas erroneas restaran, mentres que
nas preguntas a desenrolar as faltas de sintaxe e ortografia baixaran a nota.

-0 alumnado que non se presente a unha proba parcial tera que recuperala no exame final, salvo casos xustificados de ingreso hospitalario, ou
falecemento de familiares ata o segundo grao.

-No caso de que se pidan traballos obrigatorios, éstes puntuaran o 20% da nota total, valorandose os exames sobre un 80%. Neste caso, para
aprobar o modulo sera necesario ter os traballos presentados cunha nota igual ou superior a 5 sobre 10.

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

Para poder acadar unha cualificacion positiva no médulo sera necesario superar todas as unidades didacticas que o compofien, non obstante
poderase compensar nota sempre e cando a cualificacién sexa maior ou igual a 4 puntos sobre 10.
Aqueles alumnos cualificados negativamente en algunha unidade ou bloque de unidades didacticas poderan optar por unha das seguintes
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propostas:

a)Compensar coa nota doutra ou doutras unidades didacticas (tendo en conta que as cualificacions inferiores a 4 non son compensables)
b)Recuperar as unidades didacticas realizando unha proba obxectiva no final de curso, proba na que o alumno debera obter unha calificacion
maior ou igual a 5 puntos sobre 10.

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

O alumnado que perda o dereito & avaliacién continua por superar mais do 10% de faltas de asistencia ao médulo informaraselle por escrito de
devandita perda asi como dos criterios e procedementos que se lle realizaran para que poida recuperar o0 mddulo e que son 0s que a continuacion
se detallan:

- Realizarase un exame unico de todo o médulo no periodo de recuperacién de exames no mes de marzo
- Este exame supora o 100% da nota, para a sua superacion debera acadar unha nota igual ou superior a 5

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

Valorarase mensualmente dacordo cos procedementos establecidos polo IES

8. Medidas de atencién a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacion inicial

Teranse en conta os datos expostos polo titor/a, na reunion do equipo docente de avaliacién inicial.

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

Tras a proba de avaliacion inicial e a coa observacién directa do primeiro mes, levaranse a cabo as accidns necesarias para aplicar as medidas de
atencion educativa aos alumnos que a precisen.

Os alumnos que requiran determinados apoios e atencions educativas por padecer algun tipo de discapacidade fisica ou psiquica teran unha
atencion especializada coa finalidade de conseguir a sta integracion. Se é necesario, realizaraselle xunto co departamento de Orientacion, unha
flexibilizacié si fose preciso.

Con respecto a aqueles alumnos que necesiten apoio educativo, como € 0 caso do alumno que non supere algunha avaliacion, facilitaranselle
actividades de reforzo de distinto grao de dificultade.

Co propdsito de dar resposta educativa aos alumnos con altas capacidades intelectuais estableceranse actividades de ampliacion de curriculo.

En todos os supostos e fundamental a coordinacion co Departamento de Orientacién.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacion en valores

Tentaranse transmitir os valores democraticos marcados polo PEC.
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A finalidade da educacion é o desenvolvemento integral do alumnado. Isto supén atender non s6 as capacidades cognitivas ou intelectuais dos
alumnos senén tamén as suas capacidades afectivas, motrices, de relacion interpersoal, e de insercion e actuacion social.

A formacion ético-moral, xunto coa formacién cientifica, debe posibilitar esa formacion integral.

Para tratar os temas transversais, tarefa complexa na Formacion Profesional, o procedemento que se desenvolve é o seguinte:
- Determinar os temas transversais que, dunha forma natural e non forzada, aparecen nos obxectivos do mddulo.
- Definir os obxectivos especificos a lograr para cada un deles.
- Indicar as unidades didacticas onde deben aplicarse.
- Sinalar a metodoloxia a utilizar.
- Indicar unha proposta de avaliacion.

Os obxectivos do mddulo "Comunicacion e atencién ao cliente" propician o tratamento dos seguintes temas transversais:
- Educacién moral e civica.
- Educacién para a paz.
- Educacion para a igualdade de oportunidades de ambos sexos.
- Educacién ambiental.

1. Educacion moral e civica.

Obxectivos:

- Desenvolver de xeito auténoma, racional e tolerante o sentido critico.

- Conseguir comportamentos coherentes cos principios e normas que personalmente constrian, pero respectando aquelas que, de xeito
democratico e buscando a xustiza e o benestar colectivo, deu a sociedade.

A comprensidn critica pretende conseguir informacion sobre realidades concretas, entender toda a stia complexidade, valorala e comprometerse
na sta mellora. Inténtase fuxir de visidns parciais ou simplistas buscando, seleccionando e contrastando informacions diversas.

O que se pretende é que o alumnado se forme un xuizo critico sobre os conflitos de valores que se xeran, asi como propostas de solucion a partir
dunha perspectiva realista e de solidariedade.

2. Educacién para a paz.

Obxectivos:

- Recoiiecer e afrontar as situacions de conflito a partir da reflexidn serena sobre as stas causas, tomando decisidns negociadas para
solucionalas de xeito creativo, tolerante e non violento.

- Actuar na diversidade social e cultural cun espirito aberto, respectuoso e tolerante, recofiecendo a riqueza do diverso como elemento
positivo que nos expon un reto permanente de superacién persoal e social da nosa convivencia en harmonia.

Utilizaranse os dilemas morais. A discusion de dilemas morais procura, en primeiro lugar, crear conflito, producir incerteza ou dubida e, mais
adiante, axudar a restablecer o equilibrio nun nivel superior de xuizo moral.

Os dilemas morais son narracidns que presentan un conflito de valor a través do cal, e das preguntas que expdn, inténtase chegar & mellor
solucién para o dilema.
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3. Educacién para a igualdade de oportunidades de ambos sexos.

Obxectivos:
- Incrementar a igualdade de oportunidades, superando a discriminacion e fomentando a comunicacion e participacion.

A profesora dirixirase aos alumnos co mesmo ton e Iéxico, sen descriminar a ninguén por ningtn tipo de causa. Propiciara, asi mesmo, 0s grupos
de traballo mixtos.

4. Educacion ambiental.

Obxectivos:
- Tomar conciencia dos problemas medio-ambientais e responsabilizarse coa toma de medidas ao respecto.

Utilizanse os dilemas morais. A discusion de dilemas morais procura, en primeiro lugar, crear conflito, producir incerteza ou dubida e, mais adiante,
axudar a restablecer o equilibrio nun nivel superior de xuizo moral.

Os dilemas morais son narracidns que presentan un conflito de valor e que a través de preguntas intentan chegar a mellor solucion para o dilema.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

As programadas polo departamento

10.0utros apartados

10.1) Covid

METODOLOXIA E RECURSOS

A aula virtual do Centro utilizaranse para o0 alumnado que parcialmente estea en situacion de corentena cando non exista suspension da
actividade presencial no conxunto da aula. Tamén utilizarase no caso de que o confinamento da aula sexa total.

. O alumnado estara matriculado no curso aberto neste médulo nesa aula virtual, por medio da que recibirén toda a informacion precisa para poder
seguir o curso con normalidade.

No caso de vernos obrigados as clases semipresenciais ou non presenciais realizaremos clases virtuais por medio da plataforma para
videoconferencia Cisco Webex no horario habitual presencial ou naquel que, de darse o caso, estableza o noso Instituto. Para poder realizar
axeitadamente as clases por video conferencia, asi como as probas, exames, traballos,... que se realicen por medio deste sistema, é
imprescindible que o alumnado se atope conectado por audio e video en todo momento para garantir a seguridade, a confidencialidade, a atencién
€, en suma, a utilidade practica das clases en directo por medio de video conferencias.

CRITERIOS DE AVALIACION E CUALIFICACION

Os criterios de avaliacion e de cualificacidn non van variar ainda que pasemos a clases semipresenciais (nas que se trataria de facer todas as
probas de xeito presencial) ou a clases non presenciais. Neste Ultimo caso, s6 se modificarian alguns aspectos na realizacion das probas:

- Cuestionario de actividades a resolver na aula virtual.

- Resolucidn de exercicios practicos sobre o recollido no temario con entregas na aula virtual.

-Realizacion de probas escritas on line ou presencial , cada unha delas cun tempo maximo de 90 minutos.
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