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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

thCIB

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
15026376 | Punta Candieira Cedeira 2023/2024
Ciclo formativo
Cizellyp Cédigo do
da familia Familia profesional " go do Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracion e xestion CSADGO01 Administracion e finanzas Ciclos Réxime xeral-
formativos de | ordinario
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 DEL CARMEN LOPEZ GONZALEZ

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

A programacion do mddulo Comunicacién e Atencién & Clientela forma parte do Decreto 206/2012 polo que se establece o curriculo do ciclo
formativo de grao superior correspondente ao titulo de Técnico Superior en Administracion e Finanzas

Este mddulo encadrase no primeiro curso do Ciclo Formativo de Grao Superior correspondente ao Titulo de Técnico Superior en Administracion e
Finanzas.

A duracion deste modulo é de 160 horas, que se impartiran a razén de 6 horas semanais.

O contido desta programacion elabdrase en base ao obxectivo central de proporcionar aos alumnos as bases sobre as que se asenta a sua
intervencion no marco profesional e de traballo da realidade socioeconémica da nosa contorna.

A presente programacién impartirase ao longo do curso académico 2023-2024 no |IES Punta Candieira de Cedeira , no réxime ordinario, con
alumnado procedente, na stia maioria, do propio concello e de concellos limitrofes e da area rural.

Da andlise da realidade econdmica da zona de Cedeira obsérvase que a maioria das empresas pertencen ao sector primario e terciario ou de
servizos, sendo escasas as empresas do sector industrial.

As practicas obrigatorias que realizan os alumnos no ultimo trimestre do segundo curso (FCT) realizanse nas empresas da zona coas que colabora
o centro. As formas xuridicas destas empresas son maioritariamente Sociedades limitadas e individuais, sendo escasas as Sociedades Anénimas.
Por tanto, o médulo de Comunicacion e atencién a clientela contextualizase nas normas destes sectores, xa que a insercion laboral do alumnado e
maioritaria nas PEMES.

Esta programacion foi elaborada tendo en conta as caracteristicas das empresas e os sectores produtivos onde os nosos alumnos poden
integrarse laboralmente.
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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 COMUNICACIONS | Organizacions empresariais. A comunicacion na empresa. Elementos. ﬁpos. A imaxe e identidade corporativa 26 13
INTERNAS E
EXTERNAS

2 AS COMUNICACIONY Principios e técnicas de comunicacién oral presencial. Comunicacion verbal e non verbal. Formas. Habilidades 34 17
ORAIS NA EMPRESA | sociais e protocolo. Atencion telefonica. Call centers

3 ELABORACION DE | Comunicacions escritas. Técnicas. Escritos de relacion ca Administracion Publica 36 20
ESCRITOS
PROFESIONAIS

4 CORRESPONDENCIA Xestion da correspondencia. Rexistro. Clasificacion e arquivo de documentos. Bases de datos e correo 30 16
E ARQUIVO electronico

5 A ATENCION A Tipos de clientes. Relacions. Departamento de atencion ao cliente. Canles de atencion os clientes. 23 12
CLIENTELA Ferramentas de comunicacion

6 XESTIONS DE Xestién de reclamaciéons. Documentos. Proteccion do consumidor. Organismos de defensa. Mediacién e 23 12
RECLAMACIONS E | arbitraxe
DEREITOS DO
CONSUMIDOR

7 O SERVIZO Sevizo posvenda. Xestion da calidade no servizo posvenda. Técnicas e ferramentas de xestion da calidade 20 10
POSVENDA
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
1 COMUNICACIONS INTERNAS E EXTERNAS 26

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. Sl

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

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.

CA1.7 Valorouse a influencia da comunicacion informal e as cadeas de rumores nas organizacions, € a stia 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.

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.

4.1.e) Contidos

Contidos

Organizacions empresariais.
0Comunicacién interna na empresa: comunicacién formal e informal.

Comunicacion externa na empresa
Calidade do servizo e atencién de demandas.

Imaxe corporativa e institucional nos procesos de informacion e comunicacion nas organizacions.
Funciéns na organizacion: direccion, planificacion, organizacién e control. Departamentos.
Tipoloxia das organizacions: organigramas.

Direccién na empresa.

Procesos e sistemas de informacion nas organizacions.




CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION ANEXO XIlI

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

PROFESIONAIS

EX XUNTA
B4 DE GALICIA

Contidos

- -
Tratamento da informacion. Fluxos interdepartamentais.
Elementos e barreiras da comunicacion.

Comunicacion e informacion, e comportamento

Relaciéns humanas e laborais na empresa.
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N.° Titulo da UD Duracion
2 AS COMUNICACIONS ORAIS NA EMPRESA 34
4.2.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Realiza comunicaciéns orais presenciais € non presenciais aplicando técnicas de comunicacion e adaptandoas a situacion e ao interlocutor. Sl

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 elementos e as etapas dun proceso de comunicacion.

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

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

ciais e non presenciais.

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

CA2.5 Tivéronse en conta os costumes socioculturais e 0s usos empresariais, € valorouse a importancia da transmisién da imaxe corporativa

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

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

tores.

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 preci

sion, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.

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

CA2.11 Utilizéronse equipamentos de telefonia e informéaticos, con aplicacion das normas bésicas de uso.

4.2.e) Contidos

Col

ntidos

[Elementos e etapas dun proceso de comunicacion oral.

ORealizacion de entrevistas.

Realizacién de presentacions.

Comunicacion telefénica.

Compofientes da atencion telefonica. Expresions adecuadas.

Cortesia nas comunicacions telefonicas.

Técnicas de transmisién da imaxe corporativa nas comunicacions telematicas.
Preparacion e realizacién de chamadas.

Identificacién dos interlocutores.
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Contidos

[Tratamento de diversas categorias de chamadas.
Central telefonica.

Principios basicos nas comunicaciéns 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.
Adecuacion da mensaxe ao tipo de comunicacion e ao interlocutor.
Utilizacidn 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 ELABORACION DE ESCRITOS PROFESIONAIS 36
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. Sl

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.

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

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

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

4.3.e) Contidos

Contidos

Comunicacion escrita na empresa.

OTécnicas de transmision da imaxe corporativa nos escritos.

Estilos de redaccién.

Siglas e abreviaturas.

Ferramentas para a correccion de textos.

Estruturas e estilos de redaccion na documentacion profesional.
Documentos de uso na empresa e na Administracion.

Redaccion de documentos profesionais utilizando tratamentos de textos.

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

-8-
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Contidos

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

N.° Titulo da UD Duracion
2 CORRESPONDENCIA E ARQUIVO 30

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucion e recuperacion 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 consecucion dos obxectivos por parte do
alumnado

Criterios de avaliacion

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

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

CA4.3 Seleccionouse o medio de transmisién 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.

CAA4.5 Identificaronse as principais bases de datos das organizacions, 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.

CA4.9 Respectaronse os niveis de proteccion, seguridade e acceso & 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 electronicos recibidos e emitidos, asi como outra informacion telematica, de xeito organizado e rigoroso, segundo técnicas de xestion 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.e) Contidos

Contidos

Recepcion, envio e rexistro da correspondencia.

OProceso de arquivo.

Custodia e proteccién do arquivo.

Bases de datos para o tratamento da informacion.

Correo electrénico

Servizos de correos, circulacion interna de correspondencia e paquetaria.

Procedementos de seguridade e confidencialidade da informacion.

-10-
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Contidos

Clasificacion e ordenacién de documentos.

Técnicas de arquivo: natureza. Finalidade do arquivo.
Arquivo de documentos.

Sistemas de arquivo.

Clasificacion da informacion.

Centralizacion ou descentralizacion do arquivo.

-11-
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4.5.a) Identificacion da unidade didactica

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
5 A AENCION A CLIENTELA 23
4.5.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

4.5.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucion 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 situacions de atencion ou asesoramento.

CA1.2 Identificaronse as fases que compofien o proceso de atencion & clientela e &s 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 Analizéronse 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 funcion da canle de comunicacion utilizada.

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

4.5.e) Contidos

Contidos

Clientela.

OEstratexia de relacion.

Atencion a clientela na empresa ou organizacion.

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

Sistemas de informacién e bases de datos.

Relacions publicas.

Canles de comunicacion coa clientela.

Procedementos de obtencion e recollida de informacion.

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

-12 -
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4.6.a) Identificacion da unidade didactica
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N.° Titulo da UD Duracion
6 XESTIONS DE RECLAMACIONS E DEREITOS DO CONSUMF)OR 23
4.6.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. Sl

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

alumnado

Criterios de avaliacion

CA2.1 Describironse as funcions 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.

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.

4.6.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 proteccidn dos consumidores ou consumidoras.
Reclamaciéns e denuncias.

Mediacion e arbitraxe: concepto e caracteristicas.

Situacions en que se orixina unha mediacion ou arbitraxe.

-13-
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4.7.a) ldentificacion da unidade didactica
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N.° Titulo da UD Duracion
7 O SERVIZO POSVENDA 20
4.7.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA3 - Organiza o servizo posvenda en relacion coa fidelizacion da clientela. Sl

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

alumnado

Criterios de avaliacion

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

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

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

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

CA3.5 Distinguironse os momentos ou fases que estruturan o proceso de posvenda.

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

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

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

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

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

4.7.e) Contidos

Contidos

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

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

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.

-14 -



KA XUNTA

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

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

PROFESIONAIS

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

thCIB

1. COMUNICACIONS INTERNAS E EXTERNAS.

Organizaciéns empresariais.

Funciéns na organizacion.

Direccion na empresa.

Elementos e barreiras da comunicacion.

Procesos e sistemas de informacion nas organizacions.

Tratamento da informacién. Fluxos interdepartamentais.

Comunicacién, informacién e comportamento.

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

Relaciéns humanas e laborais na empresa.

Calidade do servicio e atencién de demandas.

Imaxe corporativa e institucional nos procesos de informacién e comunicacion nas organizaciéns.
2. COMUNICACIONS ORAIS NA EMPRESA.

Elementos e etapas dun proceso de comunicacién oral.

Principios basicos nas comunicacions orais.

Técnicas de comunicacion oral.

Habilidades sociais e protocolo na comunicacion oral.

Formas de comunicacion oral.

Barrreiras da comunicacion verbal e non verbal.

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

Comunicaciéns na recepcion de visitas.

Comunicacién telefonica.

Técnicas de transmision da imaxe corporativa nas comunicacions telematicas.
Preparacion e realizacion de chamadas.

Tratamento de diversas categorias de chamadas.

3. ELABORACION DE ESCRITOS PROFESIONAIS.

Comunicacién escrita na empresa.

Estruturas e estilos de redaccién na documentacion profesional.
Documentos de uso na empresa e na Administracion.

Redaccion de documentos profesionais utilizando tratamento de textos.
Comunicacién nas redes (intranet, internet, blogs, redes sociais, chats, mensaxeria instantanea, etc.).
Técnicas de comunicacion escrita.

Técnicas de tratamento da imaxe corporativa nos escritos.

4. CORRESPONDENCIA E ARQUIVO.

Recepcion, envio e rexistro da correspondencia.

Servizos de correos, circulacion interna de correspondencia e paqueteria.
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Procedementos de seguridade e confidencialidade da informacién.
Clasificacion e ordenacion de documentos.

Arquivo de documentos. Sistemas.

Clasificacion da informacion.

Centralizacién ou descentralizacion do arquivo.

Proceso de arquivo.

Custodia e proteccion do arquivo.

Bases de datos para o tratamento da informacion.

Correo electrdnico.

5. ATENCION A CLIENTELA.

Atencién a clientela na empresa ou organizacion.

Departamento de atencidn & clientela ou aos consumidores na empresa.
Documentacién implicada na antencion a clientela.

Relaciéns publicas.

Canles de comunicacion coa clientela.

Procedementos de obtencién e recollida de informacion.

Técnicas de atencion a clientela: dificultades e barreiras na comunicacion con clientes ou usuarios.

Estratexia de relacion.

6. XESTION DE RECLAMACIONS E DEREITOS DO CONSUMIDOR.
Proteccion do consumidor ou usuario.

Papel do consumidor ou usuario.

Dereitos e deberes dos consumidores ou usuarios.
Defensa do consumidor.

Institucions e organismos de proteccidn ao consumidor.
Reclamacions e denuncias.

Mediacién e arbitraxe.

7.0 SERVIZO POSVENDA.

Actividades posteriores & venda.

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

Xestidn da calidade no proceso do servizo posvenda.
Fases para a xestion de calidade no servizo posvenda.
Técnicas e ferramentas para a xestion da calidade.

CRITERIOS DE CUALIFICACION :

Habera al menos unha avaliacion trimestral, que tera en conta as actividades realizadas e as probas obxectivas.

A avaliacién estrutirase en duas partes:
Parte A: TRABALLO DIARIO (actividades). (30 % da nota global)

Realizacion de traballos e supostos practicos propostos polo docente, tales como: realizacion de esquemas resumo dos conceptos mais

destacados, apuntes tomados na aula e informacion transcrita a medios informaticos.

O proceso de ensinanza - aprendizaxe programase, fundamentalmente, baseandose nunha serie de actividades de aprendizaxe individual, traballo
en parellas ou en grupo, desenvolvendo as capacidades de comprension, analise, relacion, busca e manexo de informacion.
Os traballos seran realizados de xeito individual, por parellas ou en grupo en funcion das necesidades e instrucions dadas.

Para avaliar estes traballos terase en conta:
1. Claridade dos conceptos expostos.
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2. Emprego axeitado do vocabulario especifico e riqueza do mesmo.

3. Adecuacién ds contidos traballados na aula.

3. Boa presentacion (organizacion e estruturacion clara dos contidos, exposicion oral clara, emprego de TIC).

4. Orixinalidade e creatividade dos mesmos (sempre que a natureza dos traballos o permita) cando o profesor detecte copia ou plaxio nos traballos
presentados polos alumnos, invalidara a porcentaxe da nota asignada a traballos e 0 100 % da mesma vira de probas obxectivas especialmente
preparadas para o caso e baseadas nos minimos esixibles.

5. Autonomia na sua realizacion.

6. A iniciativa, boa disposicién, comparieirismo e actitude positiva nas actividades grupais e as actividades complementarias.

7. A forma de traballar, de maneira responsable e respetuosa co resto de compafieiros, de xeito ordenado, con respeto e coidado do material,
control do mesmo, a limpeza, asi como o cumprimento das medidas en materia de seguridade e hixiene no traballo.

8. A elaboracion e presentacion de traballos, no tempo e na forma establecida. O incumprimento da data de entrega invalida a porcentaxe da nota
asignada a traballos e 0 100 % da mesma vira de probas obxectivas especialmente preparadas para o caso e baseadas nos minimos exisibles.

Parte B: PROBAS OBXECTIVAS. Proba escrita de caracter tedrico - practico sobre os contidos da materia vistos na aula (70 % da nota global),
mediante exames presenciais.

A nota final sera a suma dos resultados acadados nas duas partes nas que se estrutura a avaliacion (A, B). A cualificacion sera numérica, entre 1 e
10 e considerarase positiva cando se acade unha puntuacién igual ou superior a 5.

Se durante a realizacion de calquera das probas obxetivas, o alumno ou alumna presentase algun comportamento sospeitoso de estar
empregando medios ilicitos para a superacién da proba (tales como movementos inadecuados, falar con compafieiros ou comparieiras, emprego
de chuletas ou similares, dispositivos electronicos acendidos durante a realizacion da proba,..) podera serlle retirada a proba nese momento, que
non serd calificada (e dicir, a nota sera 0).

NOTA FINAL:

1- Para superar 0 modulo, o alumno debera ter unha nota de 5 ou superior en cada unha das avaliacions.

2- Ola alumno/a que non supere unha avaliacion, podera presentarse aos exames de recuperacion fixados polo profesor/a.

3- A nota final do mddulo sera a media aritmética da nota de todos os trimestres, sendo necesario ter aprobadas cada unha das partes para o
calculo da media.

4- A cualificacion da avaliacion expresarase numericamente de 1 a 10, sen decimais, redondeandose de ser o caso, por defecto se a parte decimal
é igual ou inferior a 0,5 e por exceso se & superior.

Perda dereito a avaliacion continua.
No suposto de perda de dereito a avaliacidn continua no médulo, o alumno/a mantera o dereito a un exame final en convocatoria ordinaria.

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

Cando algun/a alumno/a non alcance unha avaliacién suficiente, na totalidade ou unha parte, en calquera concepto avaliado, establecerase a
posibilidade de recuperala mediante unha nova avaliacion.

A avaliacién estrutirase en duas partes:

Parte A: TRABALLO DIARIO (actividades). (30 % da nota global)

Realizacion de traballos e supostos practicos propostos polo docente, tales como: realizacion de esquemas resumo dos conceptos mais
destacados, apuntes tomados na aula e informacion transcrita a medios informaticos.
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O proceso de ensinanza - aprendizaxe programase, fundamentalmente, baseandose nunha serie de actividades de aprendizaxe individual, traballo
en parellas ou en grupo, desenvolvendo as capacidades de comprension, analise, relacion, busca e manexo de informacion.

Os traballos seran realizados de xeito individual, por parellas ou en grupo en funcién das necesidades e instrucions dadas.

Para avaliar estes traballos terase en conta:

1. Claridade dos conceptos expostos.

2. Emprego axeitado do vocabulario especifico e riqueza do mesmo.

3. Adecuacién 6s contidos traballados na aula.

3. Boa presentacion (organizacion e estruturacion clara dos contidos, exposicion oral clara, emprego de TIC).

4. Orixinalidade e creatividade dos mesmos (sempre que a natureza dos traballos o permita) cando o profesor detecte copia ou plaxio nos traballos
presentados polos alumnos, invalidard a porcentaxe da nota asignada a traballos e 0 100 % da mesma vira de probas obxectivas especialmente
preparadas para o caso e baseadas nos minimos esixibles.

5. Autonomia na sua realizacion.

6. A iniciativa, boa disposicién, companeirismo e actitude positiva nas actividades grupais e as actividades complementarias.

7. A forma de traballar, de maneira responsable e respetuosa co resto de compafieiros, de xeito ordenado, con respeto e coidado do material,
control do mesmo, a limpeza, asi como o cumprimento das medidas en materia de seguridade e hixiene no traballo.

8. A elaboracion e presentacion de traballos, no tempo e na forma establecida. O incumprimento da data de entrega invalida a porcentaxe da nota
asignada a traballos e 0 100 % da mesma vira de probas obxectivas especialmente preparadas para o caso e baseadas nos minimos exisibles.

Parte B: PROBAS OBXECTIVAS. Proba escrita de caracter tedrico - practico sobre os contidos da materia vistos na aula (70 % da nota global),
mediante exames presenciais.

Se durante a realizacion de calquera das probas obxetivas, o alumno ou alumna presentase algun comportamento sospeitoso de estar
empregando medios ilicitos para a superacién da proba (tales como movementos inadecuados, falar con compafieiros ou compareiras, emprego
de chuletas ou similares, dispositivos electronicos acendidos durante a realizacion da proba,..) podera serlle retirada a proba nese momento, que
non sera calificada (e dicir, a nota sera 0).

Para superar este mddulo profesional o alumnado debera alcanzar todos os minimos programados, acadando unha nota minima de 5 puntos.
Se a pesar do proceso de recuperacion, algin alumno/a non superase algunha avaliacion, tera dereito a unha proba final ordinaria que englobe os
contidos minimos non superados ao longo do curso.

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

O alumnado que supere 0 10 % de faltas, sen xustificar, respecto da duracion total do médulo, perderan o dereito & avaliacién continua, asi como
todas as notas obtidas ata ese momento (tanto de exames escritos como nos traballos realizado), tendo que avaliarse directamente na
convocatoria extraordinaria no mes de xufio.

A perda do dereito a avaliacion continua comprende a realizacion dunha Unica proba escrita tedrico-practica extraordinaria basada na totalidade
dos contidos minimos exixibles que se puntuara sobre 10, tendo que obter unha nota igual ou superior a 5 para superar o0 médulo.

Se durante a realizacion da proba o alumnado presentase algin comportamento sospeitoso de estar empregando medios ilicitos para a superacion
da proba (tales como movementos inadecuados, falar con compafieiros ou compafieiras, emprego de chuletas ou similares, dispositivos
electronicos acendido durante a realizacion da proba,que suene el mdvil,..) podera serlle retirada a proba nese momento, que non sera calificada (e
dicir, a nota sera 0).
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7. Procedemento sobre o seguimento da programacién e a avaliaciéon da propia
practica docente

Mensualmente farase o seguimento empregando a aplicacién de edu.xunta/programacions.
Trimestralmente, coincidindo con cada avaliacién, determinarase se o numero de alumnos suspensos é aceptable ou polo contrario e tan alto que
deberia cambiarse a metodoloxia docente para chegar a un nimero mais alto de alumnos aprobados.

8. Medidas de atencidn a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacién da avaliacién inicial

Ao comezo das actividades do curso académico, realizarase unha sesion de avaliacién inicial do alumnado, que tera por obxecto cofiecer as
caracteristicas e a formacion previa de cada alumno e de cada alumna, asi como as sUas capacidades. Asi mesmo, debera servir para orientar e
situar ao alumnado en relacion co perfil profesional correspondente.

Para este mddulo pasarase durante a segunda quincena do curso, un cuestionario de avaliacion inicial (sobre cofiecementos previos, intereses e
motivaciéns do noso alumnado), que se complementara cos datos proporcionados polo titor/a e datos de informacion de matricula.

Na primeira sesion de cada unidade didactica, e tras a presentacion do seu contido, realizaranse actividades para detectar os cofiecementos
previos que ten o alumnado sobre a materia a tratar.

As actividades que se faran seran diversas como:

- Ler e comentar textos relacionados co contido a tratar, e buscar relaciéns coa sta contorna, para facilitar a comprension.

- Realizar unha charla-coloquio sobre unha proxeccién (documental, anuncio, video, presentacion power point).

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

Esta prevista legalmente a posibilidade de flexibilizacion modular do ciclo formativo, a solicitar antes do 31 de outubro de cada ano académico ,
para o alumnado con necesidades educativas especiais.

A profesora, independentemente da flexibilizacién modular, podera planificar actividades de apoio para aquel alumnado que non responda
globalmente aos obxectivos programados.

Ao alumnado que non acade os obxectivos proporaselle tarefas de apoio para realizar na casa, as cales deberan entregarselle & profesora par a
sUa correccion e avaliacién. En todo caso, o0 modelo de reforzo estara condicionado polo tipo de necesidade educativa de cada alumno/a, a
metodoloxia, a organizacion da aula, o grao de coordinacion entre o profesorado, os profesores e profesoras especialistas de que se dispofia, efc.
Ademais, na reunién do equipo docente do Ciclo Formativo exporase a situacion deste alumnado , a fin de que en consenso se tomen as medidas
necesarias.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacién en valores

Trasmitiranse valores civicos que fagan que os alumnos tefian maior conciencia de cidadan e saiban comportarse de forma adecuada
posteriormente no mundo profesional.
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Farase especial fincapé no uso do teléfono privado ou do da empresa para temas particulares e da utilizacién adecuada das redes sociais en horas
de traballo que sera sempre por temas exclusivos da empresa.

A educacién en valores dase o longo do curso en distintos temas como pode ser a responsabilidade e solidaridade das persoas, o respeto dos
iguais e dos superiores que se pofien de manifesto nas obrigas da empresa que se extrapola aos individuos , exemplos claros son os temas da
comunicacién telefénica, comunicacién escrita, ... ademais celebraranse as conmemoracions indicadas no calendario escolar: Dia Mundial dos
Dereitos do Consumidor, Dia Mundial da Saude, Dia Internacional contra a Violencia de Xénero...

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Faranse aquelas actividades que se planifiquen polo Departamento e tamén aquelas que organice o Departamento de Orientacidn, como cursos ou
talleres impartidos polo Servizo publico de emprego e por outros organismos colaboradores, de cara a orientacion laboral e saidas profesionais.
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