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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

ANEXO Xl

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS
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Cédigo Centro Concello Apo .
académico
27012036 Gregorio Ferndndez Sarria 2023/2024
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracién e xestion CMADGO01 Xestién administrativa gglﬁg formativos de grao Réxime xeral-ordinario
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0437 Comunicacién empresarial e atencion a clientela 2023/2024 7 123 147

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

AGUEDA CUBAS GARCIA

Outro profesorado

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

Esta programacion realizase para o méddulo Comunicacion empresarial e atencion a clientela, pertencente ao Ciclo Medio de Xestién Administrativa; tomando como referencia o Decreto 191/2010 do 28 de outubro,
polo que se establece o titulo de técnico en Xestién Administrativa e introducindo as
adaptaciéns necesarias para adecuar a docencia as caracteristicas do alumnado e as caracteristicas do contorno sociocultural do centro.

Este profesional exerce a sta actividade en empresas grandes, medianas e pequenas, en calquera sector de actividade e nomeadamente no de
servizos, asi como nas Administracidns Publicas, ofrecendo apoio administrativo nas tarefas de administracién e xestion das referidas empresas e
institucions, e prestandolle atencion a clientela e a cidadania.

Este médulo profesional contén a formacion necesaria para desempenar a funcion de comunicacion interna e externa da empresa, que abrangue aspectos como:
- Desenvolvemento de tarefas relacionadas coa comunicacién interna e externa e os fluxos de informacion interdepartamentais.

- Desenvolveento de habilidades sociais na comunicacién con empregados e clientes na comunicacion oral e escrita.

- Procesos de recepcion, rexistro, distribucién e recuperacién da informacién dentro da empresa.

- Procedementos de xestion de queixas e servizo posvenda.

Esta programacion adaptase o contorno socioecondmico da comarca de Sarria, onde a marior parte das empresas son PYMES.

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 Duracion (sesions) Peso (%)
1 Empresa e comunicacién Seleccionar as técnicas de comunicacion adecuadas, relacionandoas coa estrutura da empresa e a sta imaxe. 18 12
2 A comunicacion presencial Caracteristicas da comunicacion verbal, técnicas e ferramentas. A importancia da comunicacion non verbal 20 14
3 Comunicacion telefénica O teléfono na actividade empresarial 10 6
4 Comunicacins escritas A importancia do bo uso das palabras e de todos os elementos da escritura. A carta comercial e outros documentos. 30 20
5 ;c))atéﬁzrenr?: fo da correspondencia & a Entrada e saida de correspondencia. Servizo postal. Lei das 3R e LOPDGDD 14 10
6 Arquivo e clasificacion de documentos | Clasificacion e ordenacién de documentos. Equipos e materiais de arquivo 14 10
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u.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) Peso (%)
Deteccion das necesidades da clientela | , . . ' ol
7 e 2 stia satisfaccion A importancia do cliente. Atencion 4 clientela. 14 10
8 Atencion de queixas e reclamacions Xestién de consultas, queixas e reclamacions. A proteccion do consumidor 15 10
9 Potenciacién da imaxen empresarial Plan de marketing. Imaxe e cultura de empresa 12 8
4. Por cada unidade didactica
4.1.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
1 Empresa e comunicacion 18
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Selecciona técnicas de comunicacion en relacion coa estrutura e a imaxe da empresa, e cos fluxos de informacion existentes nela. NO
RAS5 - Recofiece necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion. 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 Recofieceuse a necesidade de comunicacién entre as persoas.

CA1.2 Distinguiuse entre comunicacion e informacion.

CA1.3 Distinguironse os elementos e os procesos que intervefien na comunicacion.

CA1.4 Recofecéronse o0s obstaculos que poidan existir nun proceso de comunicacion.

CA1.5 Determinouse o mellor xeito e a mellor actitude & hora de presentar a mensaxe.
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Criterios de avaliacion

CA1.7 Diferenciaronse os tipos de organizacions e o seu organigrama funcional.

CA1.8 Distinguironse as comunicacions internas e externas, e os fluxos de informacion dentro da empresa.

CA1.9 Seleccionouse o destinatario e a canle acaida para cada situacion.

CAA5.9 Distinguironse as etapas dun proceso comunicativo.

4.1.e) Contidos

Contidos

Elementos e barreiras da comunicacion.

ODescricién dos fluxos de comunicacion.

Comunicacién 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.
Organizacién empresarial: organigramas.

Principios e tipos de organizacién empresarial.

Departamentos e areas funcionais tipo.

Funciéns do persoal na organizacion.
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N.° Titulo da UD Duracién
2 A comunicacién presencial 20
4.2.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Transmite informacion de xeito oral, tendo en conta os usos e os costumes socioprofesionais habituais da empresa. NO

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

Criterios de avaliacion

CA2.1 Identificaronse os principios basicos que cumpra ter en conta na comunicacion verbal.

CA2.2 Identificouse o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicacions presenciais € non presenciais.

CA2.3 Tivéronse en conta os costumes socioculturais e 0s usos empresariais.

CA2.4 Identificouse o interlocutor consonte as debidas normas de protocolo, e adaptouse a actitude e a conversa & situacion da que se parta.

CA2.5 Elaborouse a mensaxe verbal de maneira concreta e precisa, tendo en conta as dificultades posibles na sda transmision.

CA2.6 Utilizaronse as expresions e o Iéxico que mellor se adapten ao tipo de comunicacion e as persoas interlocutoras.

CA2.7 Presentouse a mensaxe verbal elaborada utilizando a linguaxe non verbal mais axeitada.

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

CA2.10 Analizaronse os erros cometidos e propuxéronse as accidns correctivas necesarias.
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Contidos

Principios basicos nas comunicacions orais.

Comunicacidns na recepcion de visitas: acollemento, identificacion, xestion e despedida.
Normas de informacién e atencién oral.

Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociais e protocolo.

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

Comunicacién non verbal.

Elementos da linguaxe non verbal.

Imaxe persoal.

Comunicacion verbal dentro do ambito da empresa.

4.3.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD

Duracién

3 Comunicacion telefénica

10

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.

NO

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

Criterios de avaliacion

CA2.8 Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, e aplicaronse as normas basicas de uso.




CONSELLERIA DE CULTURA,

EDUCACION, FORMACION j B I I C I B

PROFESIONAL E UNIVERSIDADES ANEXO XIII
MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

EX XUNTA
84 DE GALICIA

Criterios de avaliacion

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

CA2.10 Analizaronse os erros cometidos e propuxéronse as accidns correctivas necesarias.

4.3.e) Contidos

Contidos
Olnformatica nas comunicaciéns verbais: videoconferencia, chat, etc.
Comunicacion telefénica: uso do teléfono e da listaxe telefonica; normas para falar correctamente por teléfono; centrais telefonicas.
4.4.3) Identificaciéon da unidade didactica
N. Titulo da UD Duracion
4 Comunicacions escritas 30
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 Administracion publica. NO

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

Criterios de avaliacion

CA3.1 Identificaronse os soportes para elaborar e transmitir os documentos: tipo de papel, sobres, efc.

CA3.2 Identificaronse as canles de transmision: correo convencional e electrénico, fax, mensaxes curtas, etc.

CA3.3 Diferenciaronse os soportes mais axeitados en funcion dos criterios de rapidez, seguridade e confidencialidade.
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Criterios de avaliacion

CA3.4 Identificouse a persoa destinataria conforme as debidas normas de protocolo.

CA3.6 Redactouse o documento apropiado cumprindo as normas ortograficas e sintacticas, en funcién da sta finalidade e da situacién de partida.

CA3.7 Identificaronse as ferramentas de procura de informacién para elaborar a documentacion.

CA3.8 Utilizaronse as aplicacions informaticas de procesamento de textos ou autoedicion.

4.4.¢e) Contidos

Contidos

Comunicacion escrita na empresa.

Abreviaturas comerciais e oficiais.

Estrutura, estilos e clases da carta

Aplicacion de procedementos de seguridade e confidencialidade da informacion.
Normas de comunicacién e expresion escrita.

Léxico e normas ortogréficas e sintacticas nas comunicacidns escritas socioprofesionais.

comercial.

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

Medios e equipamentos ofimaticos e telematicos.

4.5.a) Identificacién da unidade didactica

N.°

Titulo da UD

Duracién

O tratamento da correspondencia e a paqueteria

14

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
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Criterios de avaliacion

CA3.9 Formalizéronse os libros de rexistro de entrada e saida de correspondencia e paquetaria en soporte informatico e convencional.

CA3.11 Aplicaronse, na elaboracién da documentacion, as técnicas de 3R (reducir, reutilizar e reciclar).

4.5.e) Contidos

RA4 - Arquiva informacion en soporte impreso e informatico, e recofiece os criterios de eficiencia e aforro nos tramites administrativos.

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.
Caracteristicas principais da correspondencia comercial.
Correo electrénico: uso, estrutura e redaccion de corre electrénico, tendo en conta a normativa de proteccion de datos.
4.6.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracién
6 Arquivo e clasificacion de documentos 14
4.6.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 Administracion publica. NO
S




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

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

Criterios de avaliacion

CA3.5 Clasificaronse os tipos mais habituais de documentos dentro da empresa segundo a sta finalidade.

CA3.10 Utilizouse a normativa sobre proteccion de datos e conservacion de documentos establecidos para as empresas, € para as institucions publicas e privadas.

CA4.1 Describiuse a finalidade de organizar a informacién, asi como os obxectivos perseguidos.

CA4.2 Diferenciaronse as técnicas de organizacion de informacion que se poidan aplicar nunha empresa ou nunha institucién, asi como os procedementos habituais de rexistro, clasificacion e distribucién da informacién nas organizaciéns.

CA4.3 Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro, asi como as prestaciéns das aplicacions informaticas especificas mais utilizadas, en funcién das caracteristicas da informacién que se almacene.

CA4 .4 |dentificaronse as principais bases de datos das organizacions, a sUa estrutura e as stas funcions.

CA4.5 Determinaronse os sistemas de clasificacion, rexistro e arquivo acaidos para o tipo de documentos.

CA4.6 Realizéronse arbores de arquivos informaticos para ordenar a documentacién dixital.

CAA4.7 Aplicaronse as técnicas de arquivo nos intercambios de informacion telematica (intranet, extranet, correo electrénico, etc.).

CA4.8 Recofecéronse os procedementos de consulta e conservacion da informacién e da documentacion, e detectaronse os erros que se puideran producir nel.

CA4.9 Respectouse a normativa e os niveis de proteccion, seguridade e acceso & informacion, tanto en documentos fisicos como en bases de datos informaticas.

CA4.10 Aplicaronse, na elaboracién e no arquivo da documentacion, as técnicas de 3R (reducir, reutilizar e reciclar).

4.6.e) Contidos

Contidos

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

Arquivo da informacién en soporte informéatico. Bases de datos para o tratamento da informacién. Estrutura e funciéns dunha base de datos. Procedementos de proteccion de datos. Ficheiros e cartafoles. Organizacion en cartafoles do correo electrénico e dout
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N.° Titulo da UD Duracién
7 Deteccion das necesidades da clientela e a sta satisfaccion 14
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. NO
RAG6 - Atende consultas, queixas e reclamacions de posibles clientes, aplicando a normativa en materia de consumo. NO
RA8 - Aplica procedementos de calidade na atencién & clientela, e identifica os estandares establecidos. Sl

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

Criterios de avaliacion

CAA5.1 Desenvolvéronse técnicas de comunicacion e habilidades sociais que faciliten a empatia coa clientela en situacions de atencion ou asesoramento.

CAA5.2 Identificaronse as fases do proceso de atencién & clientela ou &s persoas consumidoras ou usuarias, a través de diferentes canles de comunicacion.

CAA5.3 Recofiecéronse os erros que se cometen mais habitualmente na comunicacion coa clientela.

CAA5.4 Identificouse o comportamento da clientela.

CAA5.5 Analizaronse as motivacions de compra ou demanda dun servizo da clientela.

CAA5.6 Obtivose, de ser o caso, a informacion histérica da clientela.

CAA5.7 Adaptouse adecuadamente a actitude e o discurso a situacion de partida.

CAA5.8 Tivose en conta a adecuacion da forma e da actitude na atencion e no asesoramento a clientela, en funcién da canle de comunicacion utilizada.

CAB6.1 Describironse as funcions do departamento de atencion a clientela en empresas.

-11-
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Criterios de avaliacion

CA8.1 Identificaronse os factores que inflien na prestacion do servizo & clientela.

CAB8.2 Describironse as fases do procedemento de relacion coa clientela.

CAB8.3 Describironse os estandares de calidade definidos na prestacion do servizo.

CAB8.4 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se adiantar & incidencias nos procesos.

CAB8.5 Detectaronse os erros producidos na prestacion do servizo.

CAB8.6 Aplicouse o tratamento adecuado na xestion das anomalias producidas.

CAB8.7 Explicouse o significado e a importancia do servizo posvenda nos procesos comerciais.

CAB8.8 Definironse as variables constitutivas do servizo posvenda e a sua relacion coa fidelizacion da clientela.

CAB8.9 Identificaronse as situacions comerciais que precisan seguimento e servizo posvenda.

CAB8.10 Describironse os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do servizo posvenda, asi como as suas fases e as stas ferramentas.

4.7.e) Contidos

Contidos

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

Elementos da atencion & clientela: &mbito, 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 & clientela: funcions.
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Contidos

Calidade de servizo como elemento da competitividade da empresa.
Tratamento de anomalias producidas na prestacion do servizo.
Procedementos de control do servizo.

Avaliacion e control do servizo.

Control do servizo posvenda.

Fidelizacién da clientela.

4.8.a) Identificacion da unidade didactica

N.°

Titulo da UD

Duracion

8 Atencion de queixas e reclamacions

15

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RAG6 - Atende consultas, queixas e reclamaciéns de posibles clientes, aplicando a normativa en materia de consumo.

NO

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

Criterios de avaliacion

CAB6.2 Interpretouse a comunicacion recibida por parte da clientela.

CAB.3 Identificaronse os elementos da queixa ou da reclamacion.

CAB.4 Recorecéronse as fases do plan interno de resolucion de queixas e reclamacions.

CAB.5 Identificouse e localizouse a informacion que cumpra subministrarlle 4 clientela.

CAB.6 Utilizaronse os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions.

-13-
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Criterios de avaliacion

CAB.7 Formalizouse, de ser o caso, un escrito de resposta utilizando medios electronicos ou outras canles de comunicacion.

CAB.8 Recofieceuse a importancia da proteccion do consumidor.

CAGB.9 Identificouse a normativa en materia de consumo.

CAB6.10 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

4.8.e) Contidos

Contidos

OProcedemento de recollida de reclamacidns e denuncias.

Tramitacion e xestion.

Seguimento da clientela perdida.

Valoracidn 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 resolucién de queixas e reclamacions.

Consumidores.

Institucions de consumo.

Normativa en materia de consumo.

Marco legal estatal, autonémico e local.

4.9.a) Identificacién da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

9 Potenciacién da imaxen empresarial 12
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4.9.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 informacion existentes nela. NO
RAY - Potencia a imaxe de empresa, para o que aplica elementos e ferramentas do marketing. Sl

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

Criterios de avaliacion

CA1.6 Identificaronse os conceptos de imaxe e cultura da empresa.

CA7.1 Identificouse o concepto de marketing.

CA7.2 Recofiecéronse as funcions principais do marketing.

CA7.3 Valorouse a importancia do departamento de marketing.

CA7 4 Diferenciaronse as ferramentas e os elementos basicos do marketing.

CA7.5 Valorouse a importancia da imaxe corporativa para conseguir os obxectivos da empresa.

CA7.6 Valorouse a importancia das relaciéns publicas e a atencion & clientela para a imaxe da empresa.

CA7.7 Identificouse a fidelizacién da clientela como un obxectivo prioritario do marketing.

4.9.¢e) Contidos

Contidos

Marketing na actividade econdmica: influencia na imaxe da empresa.
Natureza e alcance do marketing.

Politicas de comunicacion: publicidade (concepto, principios e obxectivos), relaciéns publicas e responsabilidade social corporativa.
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificacion

MINIMOS ESIXIBLES:

u.D.1

-Recofiecer a necesidade de comunicacidn entre as persoas.

- Distinguir entre comunicacion e informacion.

- Distinguir os elementos e 0s procesos que intervefien na comunicacion.

- Recofiecer os obstaculos que poidan existir nun proceso de comunicacion.

- Determinouse o mellor xeito e a mellor actitude & hora de presentar a mensaxe.
- Seleccionar o destinatario e a canle acaida para cada situacion.

U.D. 2 A COMUNICACION PRESENCIAL

- Identificar os principios basicos que cumpra ter en conta na comunicacion verbal.

- Identificar o protocolo de comunicacién verbal e non verbal nas comunicacidns presenciais e non presenciais.

- Ter en conta os costumes socioculturais e 0s usos empresariais.

- [dentificar o interlocutor consonte as debidas normas de protocolo, e adaptar a actitude e a conversa a situacion da que se parta.

- Elaborar a mensaxe verbal de maneira concreta e precisa, tendo en conta as dificultades posibles na sta transmision.

- Utilizar as expresidns e o léxico que mellor se adapten ao tipo de comunicacién e as persoas interlocutoras.

- Presentar a mensaxe verbal elaborada utilizando a linguaxe non verbal mais axeitada.

- Valorar se a informacion se transmite con claridade, de xeito estruturado, con precisién, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.
- Analizar os erros cometidos e propofier accions correctivas necesarias.

U.D.3 COMUNICACION TELEFONICA
-Valorouse se a informacion se transmite con claridade, de xeito estruturado, con precision, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.
-Analizaronse os erros cometidos e propuxéronse as accidns correctivas necesarias.

U.D. 4 COMUNICACIONS ESCRITAS
- ldentificar as canles de transmision: correo convencional e electronico, fax, mensaxes curtas, etc.
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thCIB

- Diferenciar os soportes mais axeitados en funcién dos criterios de rapidez, seguridade e confidencialidade.

- [dentificar a persoa destinataria conforme as debidas normas de protocolo.

- Redactar o documento apropiado cumprindo as normas ortograficas e sintacticas, en funcion da sua finalidade e da situacién de partida.
- [dentificar as ferramentas de procura de informacion para elaborar a documentacion.

- Utilizar as aplicacions informaticas de procesamento de textos ou autoedicion.

U.D. 5 0 TRATAMENTO DA CORRESPONDENCIA E A PAQUETERIA
-Formalizaronse os libros de rexistro de entrada e saida de correspondencia e paqueteria en soporte informatico e convencional.

U.D. 6 ARQUIVO E CLASIFICACION DE DOCUMENTOS

-Clasificaronse os tipo mais habituais de documentos dentro da empresa segundo a sua finalidade.

-Utilizouse a normativa sobre proteccion de datos e conservacion de documentos establecidos para as empresas, e para as institucions publicas e privadas.
- Describir a finalidade de organizar a informacién, asi como os obxectivos perseguidos.

- Diferenciar as técnicas de organizacién de informacién que se poidan aplicar nunha empresa ou nunha institucion, asi como os

procedementos habituais de rexistro, clasificacidn e distribucién da informacion nas organizacion.

- Determinar os sistemas de clasificacion, rexistro e arquivo acaidos para o tipo de documentos.

- Recofiecer os procedementos de consulta e conservacion da informacién e da documentacion, e detectaronse os erros que se puideran

producir nel.

- Respectar a normativa e os niveis de proteccidn, seguridade e acceso a informacidn, tanto en documentos fisicos como en bases de datos informaticas.

U.D.7 DETECCION DAS NECESIDADES DA CLIENTELA E A SUA SATISFACCION

- Desenvolver técnicas de comunicacion e habilidades sociais que faciliten a empatia coa clientela en situacions de atencion ou
asesoramento.

- |dentificar as fases do proceso de atencion a clientela ou as persoas consumidoras ou usuarias, a través de diferentes canles de
comunicacion.

Recofiecer os erros que se cometen mais habitualmente na comunicacién coa clientela.

- [dentificar o comportamento da clientela.

- Analizar as motivaciéns de compra ou demanda dun servizo da clientela.
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- Adaptar adecuadamente a actitude e o discurso a situacién de partida.

- Ter en conta a adecuacion da forma e da actitude na atencidn e no asesoramento a clientela, en funcién da canle de comunicacion
utilizada.

- Describir as funcions do departamento de atencién a clientela en empresas.

- ldentificar os factores que infliien na prestacion do servizo a clientela.

- Describir as fases do procedemento de relacion coa clientela.

- Describir os estandares de calidade definidos na prestacion do servizo.

- Valorar a importancia dunha actitude proactiva para se adiantar a incidencias nos procesos.

- Detectar os erros producidos na prestacion do servizo.

- Aplicar o tratamento adecuado na xestién das anomalias producidas.

- Explicar o significado e a importancia do servizo posvenda nos procesos comerciais.

- Definir as variables constitutivas do servizo posvenda e a sua relacion coa fidelizacidn da clientela.

- |dentificar as situacions comerciais que precisan seguimento e servizo posvenda.

- Describir os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do servizo posvenda, asi como as suas fases e as stas
ferramentas.

U.8. ATENCION DE QUEIXAS E RECLAMACIONS

- |dentificaronse os elementos da queixa ou da reclamacion.

- Recofiecer as fases do plan interno de resolucion de queixas e reclamaciéns.

- [dentificar e localizar a informacién que cumpra subministrarlle & clientela.

- Utilizar os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions.

- Formalizar, de ser o caso, un escrito de resposta utilizando medios electrénicos ou outras canles de comunicacion.
- Recoriecer a importancia da proteccién do consumidor.

- Identificar a normativa en materia de consumo.

- Diferenciar os tipos de demanda ou reclamacién.

U.D. 9 POTENCIALIZACION DA IMAXEN EMPRESARIAL
- Identificar os conceptos de imaxe e cultura da empresa.
- [dentificar o concepto de marketing.
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- Recofiecer as funcidns principais do marketing.

- Valorar a importancia do departamento de marketing.

- Diferenciar as ferramentas e os elementos basicos do marketing.

- Valorar a importancia da imaxe corporativa para conseguir os obxectivos da empresa.

- Valorar a importancia das relaciéns publicas e a atencién & clientela para a imaxe da empresa.
- Identificar a fidelizacion da clientela como un obxectivo prioritario do marketing.

CRITERIOS DE CUALIFICACION:

A avaliacién permite valorar en qué medida se acadaron os resultados de aprendizaxe propostos €, en consecuencia, medir en que grao se adquiriron as competencias.
A avaliacién realizarase ao longo de todo o proceso formativo do alumnado, polo que ten un caracter continuo. Por este motivo, cumprira a asistencia do alumnado &s actividades programadas.

O nuimero de faltas que implica a perda do dereito a avaliacion continua sera do 10% respecto da sua duracion total. Para os efectos de determinacidn da perda do dereito & avaliacién continua, o profesorado
valorara as circunstancias persoais e laborais do alumno na xustificacion desas faltas, cuxa aceptacion sera acorde co establecido no correspondente regulamento de réxime interno do centro.

En cada unha das unidades didacticas figuran aqueles criterios de avaliacién que son definidos como minimos esixibles, considerandose que 0 alumnado debe acadalos para ter un rendemento normal. Este
indicador de minimos adaptarase as circunstancias persoais e sociais de cada un dos alumnos.

Os instrumentos de avaliacion empregados para valorar os resultados de aprendizaxe son:

- Probas escritas: poden conter preguntas curtas, exercicios sinxelos para solucionar, preguntas tipo test e preguntas de verdadeiro/falso

- Actividades/casos practicos/tarefas aula virtual: poden ser actividades ou casos practicos a resolver de xeito individual, por parellas ou por equipos de traballo. Pode tratarse de tarefas da aula virtual ou
non.

- Actitude do alumno: participacion activa e responsable, traballo en equipo e motivacion amosada polo mddulo, rendemento.

Na valoracion das probas escritas e tarefas valoraranse os seguintes aspectos:
- Presentacion, orde e claridade nas respostas.
- Uso axeitado do vocabulario propio da materia e uso ortografico correcto.
- Concrecidn e precision nas preguntas de resposta curta.
- Presentacion clara e ordenada das respostas.
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- Interpretacion dos resultados numéricos.

As tarefas seran propostas pola profesora, indicando contidos e data de entrega (ben a través da aula virtual, da aula fisica, ou doutros medios). O incumprimento de dita data de entrega fara imposible a sua
valoracion, constando como non entregados (salvo causa documentalmente xustificada). Cando a profesora detecte copia ou plaxio nos traballos presentados polo alumnado, invalidara a porcentaxe da nota
asignada aos mesmos.

Nas postas en escea realizadas na aula fisica, a negativa por parte dun alumno/a a participar nas simulaciéns propostas invalidara a nota asignada a este tipo de practicas e supora a perda da porcentaxe asignada a
dito instrumento de avaliacion.

As ponderacions de cada pregunta e dos aspectos antes relacionados quedaran recollidos nos enunciados de cada unha das probas escritas.

Por "participacion activa" enténdese a intervencion voluntaria do alumno/a nos debates, a realizacién de tarefas propostas na clase, atencion as exposiciéns da profesora, procura de informacion, exposicion de ideas,
etc. A profesora, baseandose na observacion directa e nas listas de cotexo das tarefas, recollera toda a informacion precisa para valorar ao alumno/a.

Por "rendemento” considérase o grao de asimilacion dos contidos xa estudados e 0s seu emprego a través das intervencions feitas polo alumnado nas clases e a calidade das tarefas realizadas fora da aula.

Dentro das actividades/casos practicos/tarefas contémplanse diversas tipoloxias: exercicios diarios de clase, realizacion de presentacions, preparacion e realizacion de chamadas telefénicas, simulaciéns de supostos
de atencion ao cliente e outras practicas profesionais, nalgins casos propostas e entregadas a través da aula virtual.

BAREMO

- Probas escritas --> 60 % (minimo 4 para compensar co resto das probas escritas do trimestre)

- Entrega de tarefas --> 20 %

- Actitude e interese (participacion activa) --> 20 %

A cualificacion obtida sera a resultante de aplicar o baremo anterior a cada nota parcial do alumno/a. Cémpre acadar unha nota minima de 5 puntos sobre 10 en cada parte para que compute. Se isto Ultimo non se
cumpre, a nota de cualificacién maxima neste caso sera de 4 puntos. Polo tanto, 0 minimo esixible para obter unha valoracion positiva en cada avaliacion sera que se realizaron TODAS as actividades/casos
practicos/tarefas propostas pola profesora perante o curso, en tempo e forma, e que a nota obtida cos diferentes instrumentos de avaliacion sexa como minimo de 5 puntos.

A cualificacion sera numérica, entre 1 e 10, sen decimais. En todos os casos, nas actas de avaliacidn parcial ou final a puntuacién redondearase por exceso (0,5 a 0,9) ou por defecto (0,1 a 0,4). Consideraranse
positivas as puntuacidns iguais ou superiores a cinco puntos. Os alumnos que non acaden unha nota de cinco puntos na cualificacion, estaran obrigados a realizar probas de recuperacion. A profesora pode
realizalas ben despois de cada trimestre ou ben nunha proba final.
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A cualificacion final do modulo superado en avaliacions parciais calcularase como a nota media das diferentes notas parciais obtidas en ditas avaliacions.

Tendo en conta que a asistencia é obrigatoria, s6 se repetirdn exames ou probas (do tipo que sexan) aos alumnos que falten cando éstes presenten documentacion dun organismo oficial que xustifique a stia
ausencia na data dos mesmos. A profesora reservase o dereito a aceptar xustificantes asinados polos pais ou titores.

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

Considerarase que 0 alumno supera o resultado de aprendizaxe se na citada proba obtén unha puntuaciéon minima de 5. En todo caso, 0 alumno nos meses de marzo e xufio pode realizar unha proba final.

O profesor tamén pode establecer a realizacion de actividades de recuperacion que consisten en actividades adicionais para os alumnos que non superen algunha das sesions de avaliacion que se programan ao
longo do curso e para aqueles alumnos que promocionaron ao curso seguinte e non poden asistir a clase.

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

O alumno que non se presentase a mais dun exame parcial e ademais, non aprobase un minimo do 50% do conxunto das tarefas do médulo,
debera realizar a Proba Final Extraordinaria, cuxos criterios de cualificacion expofiense a continuacion:

- Exame Final de Médulo: 70% (probra escrita e oral)

- Traballo Final a entregar o dia do exame: 30%.

A cualificacion final do modulo obterase calculando a media aritmética das cualificaciéns trimestrais, tendo en conta o especificado para os
alumnos que deban realizar os exames de recuperacion.

A cualificacion final do alumno que tefia que presentarse &s Probas Finais Extraordinarias, calcularase segundo os criterios de cualificacién
descritos con anterioridade.
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7. Procedemento sobre o seguimento da programacién e a avaliaciéon da propia practica docente

Comprende a avaliacién da propia programacion, que é susceptible de adaptaciéns sempre que as circunstancias o requiran, e da actuacion da profesora. Implica por parte da mesma un proceso de reflexién para
valorar, en funcion dos logros acadados, a idoneidade da sua programacion e o seu sistema de ensinanza, co fin de introducir medidas de mellora no proceso.

Cando remate cada unidade didactica a profesora recollera nun arquivo as modificacions ou observacions da adecuacién entre o planificado e o realmente levado a cabo (tipo de actividade ensino-aprendizaxe,
tempo,...).

Trimestralmente analizarase o desenvolvemento da programacion en relacion aos resultados obtidos polos alumnos.

Ao rematar o mes de xufio farase unha memoria final do desenvolvemento da programacion, na que consten as posibles modificacions para o seguinte curso.

Ademais, no mes de abril, a profesora podera pasar un cuestionario ao alumnado para que valore a evolucidn do modulo e a practica docente da profesora ao longo do curso.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacidn inicial

No segundo curso do ciclo non esta contemplado realizar unha avaliacion inicial, pero a profesora decidira na primeira semana de curso facer un seguimento do alumnado, tomando anotaciéns relacionadas co seu
nivel académico previo, o seu dominio das TICs e o nivel de cofiecementos, capacidades e aprendizaxe adquirido en primeiro, ou no curso anterior, no caso de alumnado repetidor.

Podera ser unha proba individual escrita consistente nun cuestionario sobre conceptos basicos relacionados co mundo da empresa e coa comunicacion empresarial € a atencién ao cliente en particular.

A continuacidn, recollerase esta proba e corrixirase, co que se podera obter informacidn relativa aos cofiecementos, capacidades e aprendizaxe do alumnado.

Esta informacion sera valorada pola profesora a hora de reaxustar a programacion en consonancia cos resultados obtidos en dita proba.
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8.b) Medidas de reforzo educativo para o alumnado que non responda globalmente aos obxectivos programados

Na aula atdpamonos con alumnado moi diverso. Esta diversidade, fiel reflexo da nosa sociedade, esta orixinada por multiples motivos: diferentes capacidades, procedencias, motivaciéns e intereses,...

Partirase do principio de que a mellor maneira de atender a diversidade e de prever dificultades de aprendizaxe é elaborar unha programacién que sexa sensible s diferenzas e que favoreza a individualizacién do
ensino.

Esta proposta pretende que a via principal de atencion a diversidade se atope na propia programacion, que permite & profesora individualizar o proceso de ensino-aprendizaxe para ir adaptandoo ao seu ritmo de
introduccion de novos contidos.

A programacion formulase para dar resposta as necesidades educativas de todos os alumnos, manifestadas nos seguintes eidos:

a) Capacidade para aprender: os contidos formulanse para que, coa intervencion da profesora, se poda graduar a dificultade e se axuste progresivamente a capacidade para aprender que diferenza a cada
alumno.

b) Motivacion para aprender: esta intimamente vencellada ao futuro profesional do alumnado.

c) Estilo de aprendizaxe: o estudo pddese abordar dende os diferentes estilos de aprendizaxe dos alumnos; un estilo que vai dende unha perspectiva global para posteriormente ter en conta o particular,
outros alumnos aprenden paso a paso dende o particular ao xeral.

d) Interese dos alumnos: na formacion profesional este dmbito esta intimamente ligado & motivacidn por aprender (incorporacion ao mundo profesional).

A programacion pretende ser o suficientemente aberta e flexible para que a profesora poda introducir os cambios que estime necesarios para dar resposta as diferentes capacidades e motivaciéns para aprender, os
diferentes estilos de aprendizaxe e interese dos alumnos. Deste xeito as adaptacidns que se podan realizar permiten facer mais doada a evolucién individualizada de cada alumno para que poda cumprir 0s
obxectivos de xeito diferente traballando os mesmos contidos.

O proceso de ensino-aprendizaxe proposto, incorpora unha grande variedade de tipos de actividades que permiten a diversidade de agrupamentos e a adquisicion de aprendizaxes a distinto nivel, en funcién do
punto de partida e as posibilidades dos alumnos. Moitas destas actividades tefien diferentes soluciéns segundo os enfoques, adoptados por cada grupo de alumnos, o cal permite afrontar e resolver os problemas
dende diferentes capacidades e intereses.

As actividades programadas en cada unidade didactica seran formuladas partindo do analise dos contidos que se traballan, de tal xeito que non sexan demasiado doadas ¢, polo tanto, pouco motivadoras, nin tan
dificiles que produzan tamén o mesmo efecto. Teran logo distintos niveis de dificultade e distintos enfoques, para que todo o alumnado poda realizalas con éxito e permitan empregar metodoloxias diversas,
dependendo dos contidos que se desenvolvan (cuestidns con respostas conceptuais, cuestions tipo test, debates, redaccion e cumprimentacion de docuemtnos, realizacion de organigramas, actividades féra da aula,
simulaciéns na aula, consultas e buscas en internet, efc.).
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A dificultade das actividades esta graduada de xeito que permita atender a diversidade dos alumnos e, as mais das veces, deixan liberdade para que a profesora poda adaptalas ao contexto educativo e social no
que se desenvolve a actividade docente, secuenciandoas de xeito distinto ou dando prioridade a uns contidos sobre outros.

Realizaranse se fose necesario actividades diferentes para diferentes agrupamentos de alumnos, de xeito que a profesora poda atender a todo 0 alumnado, ou que alguns alumnos podan ser titorados polos seus
propios compafieiros, "técnica entre iguais".

E importante no tratamento da diversidade conseguir un ambiente satdable na aula, feito ao que contriblie en grande medida a actitude do docente. Débese valorar calquera logro por pequeno que sexa, en calquera
tipo de tarefa, para aumentar a autoestima dos alumnos, ademais contribuirase a non discriminar a aqueles que son mais habiles nas destrezas pouco valoradas, tratando de conseguir que se esforcen noutras que
lles resulten mais dificiles.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacion en valores

E importante sinalar que ao longo do médulo se traballara coa educacion en valores non s6 a través do traballo con actitudes recollidas no curriculo do médulo, sendn a través de distintos contidos inherentes ao
noso traballo de aula-taller-obradoiro, para este médulo podemos destacar:

- Educacion para a igualdade: Estara sempre presente, xa que logo, en ninglin momento se fara diferenza entre 0 noso alumnado por causa do seu sexo, raza, crenzas ou calquera outra caracteristica de
diferenciacion entre as persoas.

- Educacién ambiental: E fundamental fomentar o respecto ao medio ambiente e mesmo fomentar o correcto emprego dos medios de que se dispon sen desperdiciar papel, consumo de auga, electricidade, etc.,
insistir na reciclaxe e na conservacion.

- Educacion para a satde: E importante adquirir bos habitos posturais no traballo, asi como uns adecuados habitos de satide e limpeza ou unha adecuada hixiene ocular ou visual nun sistema educativo e laboral
onde os ordenadores toman cada dia un papel mais importante, sen esquecer que a nivel profesional (tendo en conta nas situaciéns en que exerceran o seu traballo) deben ter en conta a siia saide persoal e a do

usuario como elementos cotids do seu emprego.

- Educacion para a convivencia: Procurarase a resolucion de conflitos fomentando o didlogo baseado no respecto, e, procurando atopar soluciéns de consenso de xeito democrético. Por exemplo: achegas de
propostas ou ideas & hora de fixar condicions de entrega de traballos, datas de probas, etc.

- Educacion do consumidor: Fomentando entre os alumnos un consumo responsable, tanto dos seus propios materiais como os do centro e o ciclo (aula, material informético,talleres, ...)
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- Interculturalidade: Traballando dende o principio de respecto as distintas culturas e xeitos de entender o0 mundo; entendendo isto como un enriquecemento; sinalar a este respecto, a cada vez mais frecuente
presenza nas nosas aulas de alumnos de outras culturas que nos axudan a interpretar que non todas as realidades son iguais.

Consideraremos tamén de xeito transversal e como valor importante na Formacidn Profesional a orientacion profesional polo caracter teérico-préctico que postie 0 médulo e o ciclo, impregnando de funcionalidade
cada unha das actividades que realicemos e contextualizandoas, sempre que sexa posible, no noso contorno socioecondmico.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

As que se propofian no departamento.
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