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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
36017430 | Ricardo Mella Vigo 2022/2023
Ciclo formativo
Cddigo "
da familia Familia profesional . Il dc'> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracion e xestion CSADGO01 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 2022/2023 6 160 192
MP0651_12 | Comunicacién e arquivamento 2022/2023 6 105 126
MP0651_22 | Atencion & clientela 2022/2023 6 55 66

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo | JAVIER LAGO TRONCOSO

Outro profesorado

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

De este ciclo formativo forma parte 0 médulo COMUNICACION EMPRESARIAL E ATENCION A CLIENTELA con una duracién de 160 horas
agrupando diferentes e amplos contidos relacionados co proceso comunicativo, tratamento e redaccién da correspondencia con medios ofimaticos
€ a sUa clasificacion e arquivo.

Por outra banda as novas ensinanzas LOE fan fincapé na necesidade de cofiece-las pretensions dos clientes, de saber trata-los axeitadamente
para que as transaccions comerciais poidan levarse a cabo dentro do protocolo empresarial. Tamén introduce o estudio do conxunto de actividades
€ procesos para crear,comunicar, distribuir e intercambiar ofertas que tefien valor para os clientes, os usuarios, os asociados y a sociedade en
xeral e dicir, 6 marketing empresarial nas suas versions. Asimesmo, ampliase o estudo das comunicacions telefonicas imprescindibles nas
empresas. Da sUa eficacia e profesionalidade se desprende, ou non, a boa imaxe que as entidades amosan no mercado.

Na vida profesional é imprescindible saberse comunicar tanto de forma oral coma escrita. O nivel cultural das persoas pode cofiecerse pola forma
de desenvolverse neste campo.

Para que a comunicacion sexa eficaz é importante cofiecer e dominar certas técnicas de elaboracion das mensaxe que se tentan transmitir. Os
exercicios dos alumnos, a través de teléfono por exemplo, con empresas reais contriblien a forma-los nas comunicacions orais, con provedores,
clientes, organismos publicos, etc. Este adestramento contribuird a que adquiran a soltura necesaria para responder coa informacion necesaria, de
acordo cos criterios de prioridade ou confidencialidade establecidos po-la potencial futura empresa na que, mais adiante, poderan formar parte da
plantilla de traballadores cualificados.

Cando se realizan documentos ou escritos empresariais é preciso dominar a terminoloxia comercial € as normas de redaccién utilizadas con
criterios e aplicacions de recursos lingliisticos actuais. Alguns deles enviaranse a través do fax ou do correo electrénico e seran escritos no
ordenador con velocidade e destreza, sen erros, tanto desde o punto de vista da operatoria de teclados como desde o da estrutura do documento
que se redacte.

Para poder clasificar e arquiva-la documentacion da empresa realizaranse practicas que lles permitan cofiece-lo tratamento que as entidades dan &
correspondencia e manexaran as técnicas de clasificacion e arquivo que lles permitan cofiece-los sistemas mais axeitados para custodiar e
controlar a informacién tanto en soporte convencional como informatico.

Ao ser un programa tan amplo, que ademais se relaciona co resto dos médulos do ciclo que nos ocupa, esperamos que os discentes poidan
supera-los cofiecementos, interrelaciona-los para conseguir ao finaliza-los estudos inxerirse no mundo da empresa actual podendo desenvolverse
con facilidade nunha oficina.

AMBITO PRODUTIVO

En canto a sta adecuacion ao ambito produtivo, o curriculo deste médulo prepara os alumnos para a sua insercién laboral nas empresas
localizadas na bisbarra de Vigo. O IES Ricardo Mella estd ubicado na parroquia de Meixoeiro, concello de Vigo, no que se pode denominar un
entorno semiurbano. Os alumnos proceden de Vigo e dos concellos limitrofes, xa que os estudiantes que viven nos pobos da comarca que estan
interesados en cursar determinados ciclos formativos vense obrigados a acudir 6s centros da cidade. Por tanto, se trata dun alumnado que non se
pode dicir urbano na sua totalidade, xa que moitos proceden de vilas das comarcas vecifias € outros residen nas areas rurais do concello de Vigo.

Neste ambito xeogréfico, atopdmonos con empresas de servizos e tamén do sector secundario, debido ao forte tecido industrial da bisbarra de
Vigo, empresas que na stia maior parte, demandan traballadores co perfil profesional do técnico en Xestion Administrativa
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3. Relacion de unidades didacticas que a integran, que contribuiran ao desenvolvemento do médulo profesional,
xunto coa secuencia e o tempo asignado para o desenvolvemento de cada unha

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

1 A COMUNICACION [ Identificacién dos elementos e do proceso de comunicacion. 24 10
NAS
ORGANIZACIONS
EMPRESARIAS

2 A COMUNICACION | Técnicas de comunicacion oral 36 25
ORAL

3 A COMUNICACION | Técnicas de comunicacion escrita 48 25
ESCRITA

4 XESTION DA Sistemas de clasificacion dos documentos da comunicacion 18 5
INFORMACION

5 A COMUNICACION | Andlisis de todo o proceso de atencién o cliente 22 10
co
CLIENTE/USUARIO

6 XESTION DE Organizacion e funcions do departamento de atencion o cliente 26 15
CONSULTAS,
QUEIXAS E
RECI AMACIONS

7 0 SERVIZO Atencion e funciéns do servizo posvendaRVIZO POSVENDA 18 10
POSVENDA
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
1 A COMUNICACION NAS ORGANIZACIONS EMPRESARIAS 24

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.
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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 A COMUNICACION ORAL 36
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 A COMUNICACION ESCRITA 48
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

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
4 XESTION DA INFORMACION 18
4.4.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
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

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

telematicos.

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

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 funcidn 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 Recorecéronse os procedementos de consulta e conservacion da informacion e da documentacion.

erres (reducir, reutilizar e reciclar).

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

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

Recepcion, envio e rexistro da correspondencia.
OProceso de arquivo.

Custodia e proteccion do arquivo.

Bases de datos para o tratamento da informacion.

Correo electrénico

-10-
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Contidos

Servizos de correos, circulacion 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 A COMUNICACION CO CLIENTE/USUARIO 22
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

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
6 XESTION DE CONSULTAS, QUEXAS E RECLAMACIONS 26
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

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
7 O SERVIZO POSVENDA 18
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.
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidon positiva e os criterios de cualificacién

Os minimos exixibles que o alumno tera que dominar 6 remata-lo curso, para poder ter unha calificacion positiva que lle permita superalo médulo.
Enuméranse a continuacion:

UF1: comunicacion e arquivo

- Identificaronse os tipos de institucions empresariais, con descricion das suas caracteristicas xuridicas, funcionais e organizativas.

- Relacionaronse as funcions tipo da organizacion: direccién, planificacién, organizacion, execucion e control.

- |dentificouse a estrutura organizativa para unha asistencia ou prestacioén dun servizo de calidade.

- Relacionéronse os estilos de mando dunha organizacién co clima laboral que xeran.

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

- Diferencironse os procesos de comunicacion da organizacion formais e informais.

- Valorouse a influencia da comunicacion informal e as cadeas de rumores nas organizacions, € a sUa repercusion nas actuacions do servizo de
informacion prestado.

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

- Valorouse a importancia da transmisién da imaxe corporativa da organizacion nas comunicacions formais.

- ldentificaronse os aspectos mais significativos que transmiten a imaxe corporativa nas comunicacions institucionais e promocionais da
organizacion.

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

- Aplicaronse as técnicas de comunicacion oral presencial e telefénica.

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

- Identificaronse os elementos necesarios para realizar e recibir unha chamada telefénica efectiva, nas stas fases de preparacion, presentacion-
identificacion e realizacion.

- Tivéronse en conta os costumes socioculturais e 0s usos empresariais, € valorouse a importancia da transmision da imaxe corporativa

- Detectaronse as interferencias que producen as barreiras da comunicacién na comprension dunha mensaxe, € propuxéronse as accions
correctivas necesarias.

- Utilizouse o Iéxico e as expresidns adecuados ao tipo de comunicacién e aos interlocutores.

- Aplicaronse convenientemente elementos de comunicacion non verbal nas mensaxes emitidas.

- Valorouse se a informacion se transmitiu con claridade, de xeito estruturado, con precisidn, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.
- Comprobaronse os erros cometidos e propuxéronse as accions correctivas necesarias.

- Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, con aplicacion das normas basicas de uso.

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

- Diferencidronse os soportes mais apropiados en funcion dos criterios de rapidez, seguridade e confidencialidade.

- Identificouse o destinatario cumprindo as normas de protocolo.

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

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

-Utilizaronse as aplicacidns informaticas de procesamento de textos e autoedicion, asi como as sUas ferramentas de correccion.

- Publicaronse documentos con ferramentas de web 2.0.
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- Adecuouse a documentacién escrita ao manual de estilo de organizacions tipo.

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

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

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

- [dentificaronse os medios, os procedementos e os criterios mais adecuados na recepcidn, no rexistro, na distribucién e na transmisién de
comunicacion escrita por medios telematicos.

- Determindronse as vantaxes e os inconvenientes da utilizacion dos medios de transmisidn da comunicacion escrita.

- Seleccionouse o medio de transmision mais axeitado en funcién dos criterios de urxencia, custo e seguridade.

- [dentificaronse os soportes de arquivo e rexistro mais utilizados en funcidn das caracteristicas da informacién que haxa que almacenar.

- ldentificaronse as principais bases de datos das organizacions, asi como a sua estrutura e as stas funciéns.

- Analizaronse as técnicas de mantemento do arquivo de xestidn de correspondencia convencional.

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

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

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

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

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

- Valorouse a importancia da sinatura dixital na correspondencia electrénica

UF2. Atencion a clientela

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

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

- Adoptouse a postura mais adecuada segundo o comportamento do cliente ante diversos tipos de situacions.

- Analizaronse as motivaciéns de compra ou demanda dun produto ou servizo por parte da clientela ou as persoas usuarias.

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

- Aplicouse a forma e a actitude adecuadas na atencién e no asesoramento a un cliente ou unha clienta en funcion da canle de comunicacion
utilizada.

- Analizéronse e solucionaronse 0s erros mais habituais que se cometen na comunicacion coa clientela ou as persoas usuarias.

- Describironse as funciéns do departamento de atencién & clientela en empresas.

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

- Interpretouse a comunicacién recibida por parte da clientela.

- Relacionaronse os elementos da queixa ou reclamacion coas fases do plan interno de resolucién de queixas e reclamacions.
- Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacién.

- Xestionouse a informacion que haxa que subministrarlle a clientela.

- Determinaronse os documentos propios da xestién de consultas, queixas e reclamacions.

- Redactaronse escritos de resposta utilizando medios electrdnicos ou outras canles de comunicacion.

- Valorouse a importancia da proteccién da persoa consumidora.

- Aplicouse a normativa en materia de consumo.
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- Valorouse a importancia do servizo posvenda nos procesos comerciais.

- Identificaronse os elementos que intervefien na atencion posvenda.

- Identificaronse as situacions comerciais que precisan seguimento e servizo posvenda.
- Aplicaronse os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do servizo posvenda e os elementos que intervefien na fidelizacion
da clientela.

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

- Utilizaronse as ferramentas de xestion dun servizo posvenda.

- Describironse as fases do procedemento de relacion coa clientela.

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

- Detectaronse e arranxaronse os erros producidos na prestacién do servizo.

- Aplicouse o tratamento adecuado na xestién das anomalias producida

CUALIFICACIONS PARCIAIS (TRIMESTRAIS)

Faranse 3 avaliacions coincidindo cos 3 trimestres naturais do curso.

Os sequintes criterios teranse en conta a hora de calcular a cualificacidn de cada periodo de avaliacion parcial (cada trimestre).

- Proba escrita (100%): Esta proba valorarase do 0 a 10 puntos. Para considerar a proba superada é imprescindible obter un minimo de 5 puntos.
A nota da proba escrita sera o resultado de aplicar o 100% a nota obtida no exame.

Exames escritos compostos por varias preguntas tedrico/practicas. Os examenes seran escritos

O alumno o remate da proba entregara as follas das respostas tedrico practicas, tendo en conta que soamente pode utilizar boligrafo cor negro ou
azul e as respostas con enmendas ou tachaduras seran consideradas coma respostas incorrectas.

Na realizacion das probas obxetivas queda prohibido 0 emprego de teléfonos méviles, tabletas ou calquer dispositivo de comunicacidn co exterior.
En cada trimestre vai haber unha soa proba.

Recomendamos seguir o proceso de aprendizaxe continuada, elaborando os exercicios propostos de autoaprendizaxe, ademais dos
mateiais/contidos da plataforma facilitados como apoyo.

6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas

6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

O alumnado que non supere algunha das avaliacions trimestrais debera presentarse, para poder superar 0 médulo, a unha proba final na que sera
avaliado daquelas partes da materia non superadas. A proba extraordinaria de recuperacion consistira nun examen escrito que versara sobre 0s
contidos da avaliacién pendente.

Considerarase superado o resultado de aprendizaxe se nas citadas probas obtén unha puntuacién minima de 5 puntos. Sera- Examen escrito
compostos por varias preguntas teorico/practicos en base 10

0 alumno o remate da proba entregara para a sua calificacion,e as follas das respostas tedrico/practicas tendo en conta que soamente pode
utilizar boligrafo cor negro ou azul e as respostas con enmendas ou tachaduras seran consideradas coma respostas incorrectas.

Na realizacion das probas obxetivas queda prohibido 0 emprego de teléfonos méviles, tabletas ou calquer dispositivo de comunicacidn co exterior.
PROBAS DE RECUPERACION E PROBA FINAL

PROBAS DE RECUPERACION

Ao finalizar o desenvolvemento do médulo realizarase unha proba presencial final no mes de Xufio.

Esta proba tera que realizala o alumnado que non superase o mddulo mediante as probas presenciais parciais que se realicen ao longo do curso.
A cualificacion final do médulo obterase calculando a media aritmética das cualificacidns trimestrais.

O alumno que non se presentase as probas presenciais parciais, debera realizar a Proba Final Extraordinaria. Consistira nun examen que versara
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sobre os contidos pendentes.

Considerarase superado o resultado de aprendizaxe se nas citadas probas obtén unha puntuacién minima de 5 puntos. Examen en base 10.
Esta proba incluird preguntas tedricas e supostos practicos de todos os contidos que forman o temario do médulo.

A nota obtida neste exame sera a cualificacion final do modulo.

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 as probas presenciais parciais, deberé realizar a Proba Final Extraordinaria. Consistira nun examen que versara
sobre os contidos pendentes.

Considerarase superado o resultado de aprendizaxe se nas citadas probas obtén unha puntuacion minima de 5 puntos

Esta proba incluira preguntas tedricas e supostos practicos de todos os contidos que forman o temario do médulo.

A nota obtida neste exame sera a cualificacion final do médulo.

Sera- Exame escrito composto por varias preguntas tedrico/practicas. Examen en base 10

O alumno o remate da proba entregara as follas das respostas teorico/practicas para a sua calificacion, tendo en conta que soamente pode utilizar
boligrafo cor negro ou azul e as respostas con enmendas ou tachaduras seran consideradas coma respostas incorrectas.

Na realizacion das probas obxetivas queda prohibido 0 emprego de teléfonos mdviles, tabletas ou calquer dispositivo de comunicacion co exterior

Se a situacion sanitaria non permite a realizacion de probas de xeito presencial, éstas levaranse a cabo por medios telematicos.

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

Establecerase un procedemento de seguimento da programacion basado na autorevisién periodica para verificar o cumprimento dos contidos e as
tarefas propostas, segundo a prevision establecida. O seguimento global da programacion farase mensualmente.

O final do ano realizarase unha valoracion global da programacién, na que consten as posibles modificaciéns e melloras para o seguinte curso.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacién inicial

Na primeira quincena do curso académico farase a través do foro de presentacion unha prospeccion entre o alumnado sobre o interés no ciclo
formativo, os estudos anteriores e os cofiecementos nas TICs e a experiencia laboral.

0 titor/a do grupo aportard, a informacion dispofiible dos alumnos sobre: caracteristicas xerais do grupo, e as especificas académicas ou persoais
con incidencia educativa.

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

Na medida do posible tratarase de detectar o alumnado que requira unha atencion especial no seu proceso de aprendizaxe. Detectadas ditas
dificultades, o alumno/a sera obxecto dun seguimento especial na imparticion do mddulo, propofiéndoselle actividades especificas de apoio.
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Medidas de reforzo educativo:
Para potenciar os contidos nos que os alumnos tefian dificultades na consecucion dos obxectivos, realizaranse:

- Exercicios especificos para acadar os contidos minimos.
- Exercicios de consolidacién, para os alumnos que acadando os contidos minimos tefien certas dificultades nalgiin concepto ou procedemento.

Medidas de ampliacion para os alumnos que superen amplamente os obxectivos do mddulo:
- Exercicios especiais para os alumnos que demostren un dominio notable de conceptos e procedementos.

- Exercicios de investigacion de contidos non tratados na aula. Estes exercicios variaran segundo a unidade didactica de que se trate, procurando
fomentar no alumno a creatividade.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacion en valores

A lexislacion educativa vixente contempla, na sua relacién de principios, a transmisién daqueles valores que favorecen a liberdade persoal, a
responsabilidade, a cidadania democratica, a solidariedade, a tolerancia, a igualdade, o respecto e a xustiza, que constitlen a base da vida en
comun. Dentro da dinamica xeral do proceso de ensino e aprendizaxe utilizaranse os seguintes contidos relacionados coa educacién en valores:

- A responsabilidade social e individual.

- A diversidade como un valor enriquecedor no respecto as ideas, opinions e ideoloxias dos compafieiros/as, a valoracion das achegas dos
comparieiros/as e o traballo en equipos, fomentando habitos de comportamento democratico

- Educacion para a saude e a educacién ambiental, especialmente dentro do tema da responsabilidade social e a hora de cofiecer e aplicar as
medidas de proteccion e prevencion de riscos no ambito laboral e a utilizacién eficiente dos recursos e a necesidade de reciclar.

- lgualdade de oportunidades / Rexeitamento do Sexismo / Multiculturalidade, fomentando unha posicion actitudinal axeitada, ao longo de todo o
curso, transmitindo a importancia de respectar ao outro con independencia da sua orixe, sexo, raza, orientacién sexual, ideoloxia, relixién, etc, asi
como valorar a diversidade cultural e humana como fonte de riqueza e non de conflito.

No caso de Confinamente polo Covid, farase o seguemento do mddulo a través de plataforma oficial a distancia "fp distancia".

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

As actividades complementarias e extraescolares que habitualmente organiza o departamento ou o Instituto non estan inicialmente previstas para
este colectivo de alumnado, polas suas especiais caracteristicas (alumnos doutras localidades, traballadores en activo, responsabilidades
familiares ...). Non obstante, programanse diferentes actividades e conferencias polo Centro Educativo a disposicién de todo o alumnado
interesado.

10.0utros apartados

10.1) 1

Recomendase o libro de texto Comunicacién e Atencion o Cliente do Ciclo Superior de Administracion e Finanzas , da editorial Paraninfo como
apoyo os contidos da plataforma.
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