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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 Administracién e xestion CMADGO01 Xestion administrativa Ciclos Réxime xeral-
formativos de | ordinario
grao medio
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 2022/2023 7 123 147

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo | MARIA NATIVIDAD IGLESIAS GONZALEZ

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision departamento



KA XUNTA

CONSELLERI'A DE CULTURA, AN EXO Xl”
RH DE GALICIA

EDUCACION, FORMACION

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

PROFESIONAIS

2. Concrecion do curriculo en relaciéon coa stla adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo

O entorno productivo de Vigo é comarca estd basado en PEMES, fundamentalmente do sector servizos e con pouca especializacion, que realizan
todas as funcions da empresa, polo que demandan profesionais de grao medio capazde realizar actividades con autonomia e de apoio
administrativo no ambito laboral, contable comercial, financiero e fiscal, asi como de atencién ao cliente/usuario.

En calquera tipo de empresa, independentemente do seu tamafio e do sector de actividade, nomeadamente no de servizos, asi como nas
administracioéns publicas, ofrecendo apoio administrativo nas tarefas de administracion e xestién das referidas empresas e institucions, e
prestandolle atencion & clientela e & cidadania.

Neste senso esta programacion adecuase a estas necesidades do entorno productivo e permite formar administrativos de amplos cofiecementos.

Ocupacions que poderian desempefar:

- Auxiliar administrativo/a.

- Axudante de oficina.

- Auxiliar administrativo/a de cobramentos e pagamentos.
- Administrativo/a comercial.

- Auxiliar administrativo/a de xestién de persoal.

- Auxiliar administrativo/a das administraciéns publicas.
- Recepcionista.

- Empregado/a de atencion a clientela.

- Empregado/a de tesouraria.

- Empregado/a de medios de pagamento.
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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

Resultados de aprendizaxe
. — Duracion(Peso
.D. > MP0437_00
uD Titulo Descricion (sesions)| (%)
RA1 | RA2 | RA3 | RA4 | RA5 | RA6 | RA7 | RA8
1 [EMPRESA E COMUNICACION Selecciona técnicas de comunicacion en relacion coa 21 15| X
empresa

2 |COMUNICACION ORAL; Principios de comunicacion oral 31 20 X

PRESENCIAL E TELEFONICA
3 [COMUNICACIONS ESCRITAS Comunicacion escrita na empresa 32 20 X
4 |CORRESPONDENCIA, Arquivo da informacion. 14 10 X

PAQUETERIA E ARQUIVO
5 [ETENCION DAS Organizacion da atencion 6 cliente. Fidelizacién e calidade do 14 10 X X

NECESIDADES DO CLIENTE Efservizo

A SUA SATISFACCION
6 |ATENCION DE CONSULTAS, (Consultas, queixas e reclamacions 21 15 X

IQUEIXAS E RECLAMACIONS
7 [POTENCIANDO A IMAXEN DA |maxen na empresa. Procedementos de calidade na 14 10 X X

EMPRESA E A CALIDADE ptencion o cliente

Total: 147
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
1 EMPRESA E COMUNICACION 21

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 informacién existentes nela. Sl

4.1.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

Duracion

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)

1.1 Describiuse a finalidade e obxetivo da comunicacién 1 Distinguir as comunicacions internas e externas, asi como 0s 21,0
fluxos da informacién dentro da empmresa

1.2 Diferencidronse os compofientes que forman parte de todo proceso
comuncativo

1.3 Identificaronse os obxetivos perseguidos pola retroalimentaicén nos
procesos comunicativos

1.4 Determinouse a clasificacién das comunicaciéns

1.5 Realizaronse comunicacidns expresivas, funcionais e retroalimentar.
1.6 Identificaronse as diferencias entre comunicacion intrapersonal e
comunicacion interpersoal

1.7 Describironse o0s obxetivos perseguidos por un proceso comunicativo
1.8 Detectaronse barreiras comunicativas entre emisor e receptor.

1.9 Identificouse a importancia do uso correcto das palabras

1.10 Recofieceuse a importancia de tratar correctamente os responsables

doutras empresas que visitan a nosa empresa

1.11 Utilizaronse correctamente os tratamentos no mundo empresarial

TOTAL 21

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

S N SIS Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién Ao Y
exixibles cualificacion (%)
CA1.1 Recofieceuse a necesidade de comunicacion entre as persoas. « PE.1 - Exercicios sobre a necesidades da S 12
comunicacion
CA1.2 Distinguiuse entre comunicacion e informacion. « PE.2 - Cuestionario tipo test sobre S 12
comunicaicon e informacion
CA1.3 Distinguironse os elementos e 0s procesos que intervefien na comunicacion. o LC.1 - visionado video, reflexion, opinion S 1
persoal en envié via mail
CA1.4 Recofiecéronse os obstaculos que poidan existir nun proceso de comunicacion. « PE.3 - Recofiecer os diferentes obstaculos S 12
CA1.5 Determinouse o mellor xeito e a mellor actitude & hora de presentar a mensaxe. « PE.4 - Cuestionario tipo test sobre o xeito S 12
de presentar a mensaxe
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion LIl )
exixibles cualificacion (%)
CA1.6 Identificaronse os conceptos de imaxe e cultura da empresa. « PE.5 - Recofiecemento correcto de imaxe e S 12
cultura sa empresa
CAA1.7 Diferenciaronse os tipos de organizacions e o seu organigrama funcional. « PE.6 - Exercicios de organigramas S 12
CA1.8 Distinguironse as comunicacions internas e externas, e os fluxos de informacion o PE.7 - cuestionario tipo test de S 1"
dentro da empresa. comunicacions internas e externas na
empresa
CA1.9 Seleccionouse o destinatario e a canle acaida para cada situacion. « LC.2 - Recofieceuse o destinatario e a canlel S 6
en cada situacion
TOTAL 100

4.1.e) Contidos

Contidos

[Elementos e barreiras da comunicacion.

ODescricién dos fluxos de comunicacion.

Comunicacion 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.
Organizacion empresarial: organigramas.

Principios e tipos de organizacién empresarial.

Departamentos e areas funcionais tipo.

Funcidns do persoal na organizacion.

4.1.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificacién de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de
avaliacion

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)

Profesorado (en termos Alumnado
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. o de tarefas) (tarefas) Y
(titulo e descricion) avaliacion
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Como e con que

r m I
Que e para que Como Con que se valora

Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado

Resultados ou produtos Recursos procedementos de

fi f L
(titulo e descricion) de tarefas) (tarefas) avaliacion

Distinguir as comunicacions| o Presentacion da « Facerun esquema da | « Esquema do tema, o Pizarra, Libro de texto| « LC.1 - visionado video, 21,0
internas e externas, asf Unidade didactica, comunicacion, Realizar|  casos practicos. McGrawHill, Pantalla reflexion, opinion persoal
como os_f]uxos da Descripcién dos 0S exercicios Reflexions persoais eproxector multimedia, en envio via mail
informacion delntlro d? exercicios relativos a correspondenes € 0 internet, ordenador
empmresa - Distinguir as Unidade, aclarar test de aviacion. para cada alumno/a.
comunicacions internas e dudas, Asesorar os Visionar diferentes
externas, da informacion alumnos, correxir charlas para andlisis
dentro da empresa individualmente os obxetivo (datos) e o PE.1- Exercicios sobre a
distintos escritos da subxetivo ( opinion) necesidades da

unidade didactica. comunicacion

o PE.2 - Cuestionario tipo
test sobre comunicaicon
e informacion

e LC.2 - Recofieceuse 0
destinatario e a canle en
cada situacion

o PE.3 - Recofiecer os
diferentes obstaculos

PE.4 - Cuestionario tipo
test sobre o xeito de
presentar a mensaxe

PE.5 - Recofiecemento
correcto de imaxe e
cultura sa empresa

PE.6 - Exercicios de
organigramas

PE.7 - cuestionario tipo
test de comunicaciéns
internas e externas na
empresa

TOTAL 21,0
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4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica

alicis

N.° Titulo da UD

Duracion

2 COMUNICACION ORAL: PRESENCIAL E TELEFONICA

3

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.

Sl

4.2.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades

Duracion
(sesions)

1.1 Identificaronse os principios basicos da comunicaicon oral 1 Selecciona técnicas de comunicacion en relacion coa
estructura e a imace da empres, e cos fluxos de informacion

existentes nela.
1.2 Discribiuse a finalidade da oficina de atencién ao cliente presencial

1.3 Difenciaronse as técnicas utilizadas na atencion nuha oficina de atenicén
ao cliente presencial € outra non presencial

1.4 |dentificaronse as técnicas de comunicaicén oral
1.5 Identificaronse os factores da comunicacién oral e a importancia destes.

1.6 Determinaronse a importancia das habilidades vogais cando nos
comunicamos con outras persoas.

1.7 Realizéronse dialogos sobre temas de interese para os alumnos/as.

1.8 Realizaronse discursos nos que se puxeron en practica 0s recursos
nacesarios para captar o interese do noso ouditorio.

1.9 Identificaronse recursos lingliisticos e non lingiisticos utilizados nun
debate.

1.10 Representaronse entrevistas de traballo, onde os alumnos foron
adoptando alternativamenta a figura de entrevistado e intrevistados

1.11 Identificaron as normas que se deben ter enconta ¢ usar unha central
telefonica

1.12 Localizaronse nimeros de teléfono de empresas mediante as paxinas
brancas, amarelas, e QDQ

31,0

TOTAL

3

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

alumnado

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion LIl )

exixibles cualificacion (%)

CA2.1 Identificaronse os principios basicos que cumpra ter en conta na comunicacion o PE.1 - Exercicios sobre s principios S 10
verbal. basicos
CA2.2 Identificouse o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicacions « PE.2 - Recofiecemento correcto dos S 10
presenciais e non presenciais. protocolos
CA2.3 Tivéronse en conta os costumes socioculturais e 0s usos empresariais. o OU.1- Traballo-exposicions S 7
CA2 4 |dentificouse o interlocutor consonte as debidas normas de protocolo, e adaptouse a| 4 T0.1 - Test sobre normas de protocolo nas S 20
actitude e a conversa 4 situacion da que se parta. conversas
CA2.5 Elaborouse a mensaxe verbal de maneira concreta e precisa, tendo en conta as « 0U.2 - Traballo-exposicions S 9
dificultades posibles na sua transmision.
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion LIl )
exixibles cualificacion (%)
CAZ.6 Utilizaronse as expresions e o Iéxico que mellor se adapten ao tipo de comunicacion | 4 QU3 - Traballo-exposicions S 9
e as persoas interlocutoras.
CA2.7 Presentouse a mensaxe verbal elaborada utilizando a linguaxe non verbal mais o OU.4 - Traballo-exposicions S 9
axeitada.
CA2.8 Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, e aplicaronse as normas « LC.1 - Observacion da utilizacién de S 9
basicas de uso. equipamentos e aplicaicén de enormas
basicas.
CA2.9 Valorouse se a informacion se transmite con claridade, de xeito estruturado, con « OU.5 - Traballo-exposicions S 7
precision, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.
CA2.10 Analizaronse os erros cometidos e propuxéronse as accidns correctivas « PE.3 - Cuestionario tipo test das accions S 10
necesarias. correctivas.
TOTAL 100
4.2.¢e) Contidos
Contidos

Principios basicos nas comunicacions orais.

OInformatica nas comunicacions verbais: videoconferencia, chat, etc.

Comunicacidns na recepcion de visitas: acollemento, identificacion, xestion e despedida.
Normas de informacion e atencion oral.

Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociais e protocolo.

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

Comunicacion non verbal.

Elementos da linguaxe non verbal.

Imaxe persoal.

Comunicacion verbal dentro do ambito da empresa.

Comunicacion telefénica: uso do teléfono e da listaxe telefonica; normas para falar correctamente por teléfono; centrais telefonicas.

4.2.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de

avaliacion
Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)

ACEEEEL OIS LT Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. o de tarefas) (tarefas) .
(titulo e descricion) avaliacion
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thCIB

Que e para que Como Con que D CEEIC]S
paraq q se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
de tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacién
Selecciona técnicasde | o Presentacion da o Orientar e dirixir para | « Sisteses do tema, o Pizarra, Libro de texto| e LC.1 - Observacion da 31,0
comunicacion en relacion unidade didactica, as exposicions orais. Informacion sobre a McGrawHill, Pantalla utilizacion de
coa estructura e aimace da|  correxir os erros dos Unidades didactica. eproxector multimedia, equipamentos e
empres, € cos fluxos de alumnos/as, vixiar o o Facer un esquema de « Intervencions orais: internet, ordenador aplicaicén de enormas
informacion existentes nela.|  traballo individual, Unidade Didactica, Aufocofiecemento & para cada alumno/a. basicas.
- Principios das resolver dibidas. Realiza-los exercicios autocontrol de Mévil dos alumnos/as 0U1 - Traballo-
comunicacions orais na correspondentes e 0 0 b v e VUt
ia6i6 vocabulario, e para grabar a sua exposicions
empresa test de avaliacion, Unhg o, intervencion. Tablet P
; ’ municacion verbal- :
vez correxidas toda-as|  ©© ara grabar as
f oral e non vebal. para grapa o OU.2-Traballo-
tarefas os alumnos _ intervencions do exposicions
tefien que, ) o Observacion dos seus alumnado con video e
perfectamente escritas|  compafieiros nas stias audio. o 0U.3 - Traballo-
e estlructuradas, intervencions, €xposicions
arquivalas nunha aprendendo a
carpetg aqueteranquel  empregar a escoita o« OU4 - T,raballo-
engadir cada unha das activa, asertividade e exposicions
Unidades Didacticas empatia
impartidas no presente o OUS5 - Traballo-
curso académico. Facel] exposicions
?AE:Q;?J%’E?;?; de o PE.1 - Exercicios sobre
charla. discusion : 0s principios basicos
coloquio,  PE.2 - Recofiecemento
correcto dos protocolos
o PE.3 - Cuestionario tipo
test das accions
correctivas.
e TO.1- Test sobre
normas de protocolo nas
conversas
TOTAL 31,0
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4.3.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
3 COMUNICACIONS ESCRITAS 32

4.3.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. Sl

4.3.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

. - . - Duracion

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Identificaronse os soportes para elaborar e transmitir os documentos: 1 Informacion escrita aplicando as técnicas de estilo a cada tipo 32,0
tipo de papel, sobres e outros de documento propio da empresa e Ad. Publica
1.2 Identifidronse as partes da carta comercial
1.3 Diferenciaronse os diferentes estilos de cartas comerciais
1.4 Redactéronse cartas comerciais
1.5 Redataronse os documentos apropiados
1.6 Utilizaronse as aplicacions informaticas de procesamento de textos

TOTAL 32

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

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Minimos Peso
exixibles cualificacion (%)
CA3.1 Identificaronse os soportes para elaborar e transmitir os documentos: tipo de papel, | 4 PE.1 - Recofiecemento correcto dos S 9
sobres, etc. soportes de elaboracion
CA3.2 |dentificaronse as canles de transmision: correo convencional e electronico, fax, o PE.2 - Cuestionario tipo test sobre as canles S 9
mensaxes curtas, etc. de transmision
CA3.3 Diferencironse os soportes mais axeitados en funcién dos criterios de rapidez, « PE.3 - Recofiecemento correcto dos S 9
seguridade e confidencialidade. soportes mais axeitados.
CA3.4 |dentificouse a persoa destinataria conforme as debidas normas de protocolo. « PE.4 - Recofiecememto correcto do S 12
protocolo axeitado para o destinatario/a
CA3.5 Clasificaronse os tipos mais habituais de documentos dentro da empresa segundoa| o |.C.1 - Observouse os tipos de documentos S 7
sua finalidade. utilizados dentro da empresa
CA3.6 Redactouse o documento apropiado cumprindo as normas ortograficas e sintacticas,| , PE.5 - Cumprimentouse o documento S 13
en funcion da sua finalidade e da situacion de partida. axeitadamente.
CA3.7 |dentificaronse as ferramentas de procura de informacion para elaborar a « PE.6 - Recofieceronse as ferramentas S 13
documentacion. axeitadas na elaboracion da
documentacion.
CA3.8 Utilizaronse as aplicacions informaticas de procesamento de textos ou autoedicion. | o C.2 - Utilizaronse as aplicacion S 7
informaticas axeitadas
CA3.9 Formalizéronse os libros de rexistro de entrada e saida de correspondencia e « LC.3 - Exercicios sobre o rexistro de S 7
paguetaria en soporte informéatico e convencional. correxpondencia
CA3.10 Utilizouse a normativa sobre proteccion de datos e conservacion de documentos | o |C.4 - Recofiecemento correcto da S 7
establecidos para as empresas, € para as instituciéns publicas e privadas. utilizacion da nortmativa sobre proteccion de
datos

-10-
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Minimcs )
exixibles cualificacion (%)
CA3.11 Aplicaronse, na elaboracion da documentacion, as técnicas de 3R (reducir, o LC.5 - Seguemento diario S 7
reutilizar e reciclar).
TOTAL 100
4.3.e) Contidos
Contidos

Comunicacion escrita na empresa.

ORecepcion, envio e rexistro da correspondencia.

Servizos de correos, circulacion interna de correspondencia e paquetaria.
Aplicacion de procedementos de seguridade e confidencialidade da informacion.
Normas de comunicacién e expresion escrita.

Léxico e normas ortograficas e sintacticas nas comunicacions escritas socioprofesionais.
Abreviaturas comerciais e oficiais.

Caracteristicas principais da correspondencia comercial.

Estrutura, estilos e clases da carta comercial.

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

Medios e equipamentos ofimaticos e telematicos.

Correo electrdnico: uso, estrutura e redaccion de corre electrénico, tendo en conta a normativa de proteccion de datos.

4.3.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificacién de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de
avaliacion

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)

Profesorado (en termos Alumnado
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. o de tarefas) (tarefas) Y
(titulo e descricion) avaliacion

-11 -
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Que e para que Como Con que EEILO0 G
se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesiéns)
Profesorado (en termos Alumnado Resultad dut R d tos d
) o de tarefas) (tarefas) esultados ou produtos ecursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
Informacion escrita o Presentacion da o Tomarnotas, Facer | o Casos practicos para | e Pizarra, Libro de texto| e LC.1- Observouse os 32,0
aplicando as técnicas de Unidade didactica, preguntas sobre os reafirmar os McGrawHill, Pantalla tipos de documentos
estilo a cada “PC_' de correxir os erros do conceptos que ten que|  cofiecementos eproxector multimedia, utilizados dentro da
documento propio d? alumnado, vixiar o adquirir, realizar os adquiridos. Uso do internet, ordenador empresa
empresa e Ad. Publica - traballo individual de exercicios propostos. . | vocabulario preciso nas|  para cada alumno/a. LC.2 - Utiliz3
Normas de comunicacion cada un, resolver ; ; cartas e mails que se Programas informaticos .2 - Utlizaronse as
escrita dibidas. « Envio de mails fan dentro dunha a nivel usuario aplicacion informéticas
' adxuntado arquivos empresa, Uso da : axeitadas
z:ag]onr:ggipgl?ms linguaxe de forma LC.3 - Exercicios sobre 0|
. ! precisa, positiva e rexistro de
asertiva correxpondencia
o Emprego de lenguaxe LC.4 - Recofiecemento
positivo nos seus correcto da utilizacion da
escritos; ideas nortmativa sobre
ordenadas, claras, proteccion de datos
concretas e precisas. LC.5 - Seguemento
Diferenciar os tipos de diario
documentos escritos
internos e externos da PE.1 - Recofiecemento
empresa. correcto dos soportes de
R elaboracion
PE.2 - Cuestionario tipo
test sobre as canles de
transmision
PE.3 - Recofiecemento
correcto dos soportes
mais axeitados.
PE.4 - Recofiecememto
correcto do protocolo
axeitado para o
destinatario/a
PE.5 - Cumprimentouse
o documento
axeitadamente.
PE.6 - Recofieceronse
as ferramentas
axeitadas na elaboracion
da documentacién.
TOTAL 32,0
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PROFESIONAIS

4.4.a) Identificacidon da unidade didactica

alicis

N.° Titulo da UD

Duracion

4 CORRESPONDENCIA, PAQUETERIA E ARQUIVO

14

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

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

Sl

4.4.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades

Duracion
(sesions)

1.1 Describiuse a finalidade de organizar a informacién e os obxectivos que 1 Arquiva |nformgC|qn en SOPOW? Impreso e lnfOfT]atI.COY €
se perseguen. reconoce os criterios de eficacia e aforro nos tramites Ad.

1.2 Diferenciaronse as técnicas de organizacion de informacion que se poden
aplicar nunha empresa ou institucion, asi como os procedementos

1.3 Habituais de rexistro, casificacion e distribucion da informacion nas
organizaciéns. Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro e as
prestacions das aplicaicons informéaticas especificas mais utilizadas en
funcién das caracteristicas mais utilizadas en funcién das caracteristicas da
informacion a alamacenar.

1.4 Identificaronse as principais bases de datos das organizacions, a stia
estructura e funciéns

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

1.6 Realizaronse arbores de arquivo informaticos para ordenar a
documentacion dixital.

1.7 Recofiecéronse os procedementos de consulta e conservacion da
informacién e documentacion e detectado os erros que puidesen roducirse
nel.

1.8 Respectaronse os niveis de proteccion, seguridad e acceso a
informacion, asi como a normativa vixente tanto en documentos fisicos coma
en bases de datos informaticas.

1.9 Aplicaronse, na elaboracion e arquivo da documentacion, as técnicas 3R
(reducir, reutilizar, reciclar).

14,0

TOTAL

14

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

alumnado

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion (I:’)I(Iinxlirt?lzz cualifiz:zﬁﬁn (%)
CA4.1 Describiuse a finalidade de organizar a informacion, asi como os obxectivos « PE.1 - Recofiecemento da informacion e S 10
perseguidos. obxectivos perseguidos
CA4.2 Diferenciaronse as técnicas de organizacion de informacion que se poidan aplicar | , PE.2 - Cuestionario tipo test S 10
nunha empresa ou nunha institucion, asi como os procedementos habituais de rexistro,
clasificacion e distribucién da informacion nas organizacins.
CA4.3 Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro, asi como as prestacions das « PE.3- Seguemento diario S 10
aplicacions informaticas especificas mais utilizadas, en funcion das caracteristicas da
informacién que se almacene.
CA4 .4 Identificaronse as principais bases de datos das organizacions, a sia estruturae as | 4 PE.4 - Recofiecemento correcto e as stas S 12
suas funcions. funciéns
CA4.5 Determinaronse os sistemas de clasificacion, rexistro e arquivo acaidos para o tipo | 4 PE.5 - Exercicios sobre os distintos S 12
de documentos. sistemas de clasificaicns
CA4.6 Realizaronse &rbores de arquivos informaticos para ordenar a documentacion dixital.| 4 [C.1 - Seguemento da documentacion S 8

dixital.
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thCIB

. N 0 Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién exixibles cualificacién (%)

CA4.7 Aplicaronse as técnicas de arquivo nos intercambios de informacion telematica « LC.2 - Seguemento diario da infromacion S 8
(intranet, extranet, correo electrénico, etc.). telematica

CA4.8 Recofiecéronse os procedementos de consulta e conservacion da informacién e da | , PE.6 - Observaciondos procedmentos de S 12
documentacion, e detectaronse os erros que se puideran producir nel. consulta e conservacion da informacion

CA4.9 Respectouse a normativa e os niveis de proteccion, seguridade e acceso & o TO.1 - cuestionario tipo test. S 6
informacion, tanto en documentos fisicos como en bases de datos informaticas.

CA4.10 Aplicaronse, na elaboracion e no arquivo da documentacion, as técnicas de 3R o LC.3- Seguemento diario S 12
(reducir, reutilizar e reciclar).

TOTAL 100

4.4.¢) Contidos

Contidos

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

Arquivo da informacion en soporte informatico. Bases de datos para o tratamento da informacion. Estrutura e funciéns dunha base de datos. Procedementos de proteccion de datos.
Ficheiros e cartafoles. Organizacion en cartafoles do correo electrénico e dout

4.4.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de

avaliacién
Como e con que
Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
BRI (2 e SR Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. L de tarefas) (tarefas) .
(titulo e descricion) avaliacion
Arquiva informacion en « Presentacion da o Atencion a o Os obxetivos o Pizarra, Libro de texto| e LC.1- Seguemento da 14,0
soporte impreso e Unidade Didactica para|]  presentacion da especificos da Unidade| ~ McGrawHill, Pantalla documentacion dixital.
infomatico, e reconoce 0s que o alumno saiba o Unidade Didactica, Adaquirir dominio 6 eproxector multimedia,
criterios de eficacia e aforrof  que ten que facer, Facer un esquema da rexistrar nos distintos internet, ordenador o LC.2- Seguemento
nos tramites Ad. - O arquivol  cando, como e para Unidade Didactica, tipos de archivadores, para cada alumno/a. diario da infromacion
qué. correxir traballos Toma notas, fai Reafirmar os Programas informaticos| ~ telematica
individuzlli’s de ca’dal un, preguntas sobre 0s cofiecemntos a nivel usuario. o LC.3- Seguemento
Resolucion de dubidas,|  conceptos que ten que adquiridos. diario
entrega dos exercicios adquirir, Realiza os « Recofiecemento e
correspondentes 6 exercicios propostos. emprego das técnicas e PE.1 - Recofiecemento
tema de arquivo mais da informacion e
apropiadas en funcion obxectivos perseguidos
da documentacion. e PE.2 - Cuestionario tipo
« Organizar os arquivos test
go. seu propio mail e o PE.3- Seguemento
rive diario
o PE.4 - Recofiecemento
correcto e as slas
funcions
« PE.5 - Exercicios sobre
os distintos sistemas de
clasificaicons
o PE.6 - Observaciondos
procedmentos de
consulta e conservacion
da informacién
o TO.1 - cuestionario tipo
test.
TOTAL 14,0
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CONSELLERIA DE CULTURA,
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PROFESIONAIS

EX XUNTA
B4 DE GALICIA

4.5.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
5 DETENCION DAS NECESIDADES DO CLIENTE E A SUA SATISFACCION 14

4.5.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. Sl
RAB8 - Aplica procedementos de calidade na atencién a clientela, e identifica os estandares establecidos. NO

4.5.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

Duracion

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades L
(sesions)

1.1 Desenvolvéronse técnicas de comunicacion e habilidades sociais que 1 Aplica procedementos de calidade na atencion 4 clientela e 14,0
facilitan a empatia co cliente en situacions de atecion/asesoramento a este. identifica os estandares establecidos.

1.2 Identificaronse as fases que compofien o proceso de atencion ao
cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canles de comunicacion

1.3 Recofiecéronse os erros mais habituais que se cometen na comunicacion
co cliente.

1.4 Identificouse o comportamento do cliente.

1.5 Analizaronse as motivacions de compra ou demanda dun servicio do
cliente.

1.6 Obtivose, se 6 caso, a informacion histérica do cliente.
1.7 Adaptouse axeitadamente a actitude e discurso a situacién da que se
parte.

1.8 Obsevouse a forma e actitude adecuadas na atencion e asesoramento a
un cliente en funcién da canle de comunicacion utiizada.

TOTAL 14

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

. N S Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion A Y
exixibles cualificacion (%)
- -

CAb.1 Desenvolvéronse técnicas de comunicacion e habilidades sociais que faciliten a « LC.1 - Recofiecemento das técnicas de S 9

empatia coa clientela en situacions de atencion ou asesoramento. comunicacion

CAb5.2 |dentificaronse as fases do proceso de atencion & clientela ou &s persoas o PE.1 - Cuestionario tipo test do proceso de S 7

consumidoras ou usuarias, a través de diferentes canles de comunicacion. atencion 4 clientela

CAb.3 Recofiecéronse os erros que se cometen mais habitualmente na comunicacién coa | 4 PE.2 - Exercicios sobre os erros da S 10

clientela. comunicacion coa clientela

CA5.4 |dentificouse o comportamento da clientela. o PE.3 - Cuestionario tipo test sobre o S 5
comportamento da clientela

CA5.5 Analizaronse as motivacions de compra ou demanda dun servizo da clientela. « PE.4 - Recofiecemento das motivacions, S 7
demanda, servizo da clientela

CAb5.6 Obtivose, de ser o caso, a informacion histdrica da clientela. « LC.2 - exercicios sobre informacién da S 7
clientela

CA5.7 Adaptouse adecuadamente a actitude e o discurso 4 situacion de partida. « TO.1 - Seguemento diario S 7

CA5.8 Tivose en conta a adecuacion da forma e da actitude na atencién e no o TO.2 - Cuestionario tipo test S 7

asesoramento & clientela, en funcién da canle de comunicacion utilizada.
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién e Peso
exixibles cualificacion (%)
CAb.9 Distinguironse as etapas dun proceso comunicativo. « PE.5 - Recofiecemento da etapas do S 5
porceso comunicacitvo.
CA8.1 Identificaronse os factores que inflien na prestacion do servizo & clientela. e LC.3 - traballo audiovisual S 10
CA8.2 Describironse as fases do procedemento de relacion coa clientela. « PE.6 - Recofiecemento dos estandares de S 7
calidade e prestacion de servizos
CA8.3 Describironse os estandares de calidade definidos na prestacion do servizo. o PE.7-tipo test S 5
CA8.4 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se adiantar & incidencias nos | o |.C.4 - traballos por parellas S 7
procesos.
CA8.5 Detectéaronse os erros producidos na prestacion do servizo. o LC.5 - traballos grupais S 7
TOTAL 100

4.5.¢) Contidos

Contidos

Concepto e identificacion da clientela: clientela interna e externa.
Cofiecemento da clientela e das stas motivacions.

Elementos da atencion 4 clientela: ambito, organizacion e persoal.

Fases da atencién & clientela: acollemento, seguimento, xestion e despedida.
Percepcion da atencion recibida por parte da clientela.

Satisfaccion da clientela.

Procesos en contacto coa clientela externa.

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

Procedementos de control do servizo.

4.5.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacidon de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0s recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de
avaliacion

Como e con que
Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
de tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procede[nep'tos de
(titulo e descricion) avaliacion
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Que e para que

Como

Con que

Como e con que
se valora

Actividade

(titulo e descricion)

Profesorado (en termos
de tarefas)

Alumnado
(tarefas)

Resultados ou produtos

Recursos

Instrumentos e
procedementos de
avaliacion

Duracion
(sesions)

Aplica procedementos de
calidade na atencién &
clientela e identifica os
estandares establecidos. -
A clientela e a sua
clasificacion

« Explicar a Unidade
didactica, Motiva,
Propdn actividades
para unha maior
comprension do tema,
aclara dudas,
Responde as cuestiéns
presentadas polos
alumnos.

o Atende as explicacions,
Realizan traballos
individuais .Redacta un
esquema sobre a
Unidade didactica, Fan
exercicios que lles
permiten afianzar os
cofiecementos.
Identificar a importancia
da calidade na atencién
a clientela. Arquivan
tddolos traballos no seu|
cartafol.

o Casos practicos,
Reafirmar os
cofiecementos
adquiridos,

o Identificar os diferentes
tipos de clientes de
forma xeral. Ser
conscientes dos erros
mais habituais na
comunicacion cos
clientes para evitalos,
con asertividade e
empatia

o Pizarra, Libro de texto
McGrawHill, Pantalla
eproxector multimedia,
internet, ordenador
para cada alumno/a.
Programas informaticos|
a nivel usuario.

LC.1 - Recofiecemento
das técnicas de
comunicacion

LC.2 - exercicios sobre
informacién da clientela

LC.3 - traballo
audiovisual

LC.4 - traballos por
parellas

LC.5 - traballos grupais

PE.1 - Cuestionario tipo
test do proceso de
atencién a clientela

PE.2 - Exercicios sobre
0s erros da
comunicacion coa
clientela

PE.3 - Cuestionario tipo
test sobre o
comportamento da
clientela

PE.4 - Recofiecemento
das motivacions,
demanda, servizo da
clientela

PE.5 - Recofiecemento
da etapas do porceso
comunicacitvo.

PE.6 - Recofiecemento
dos estandares de
calidade e prestacion de
servizos

PE.7 - tipo test
TO.1 - Seguemento
diario

T0O.2 - Cuestionario tipo
test

14,0

TOTAL

14,0
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PROFESIONAIS

4.6.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
6 ATENCION DE CONSULTAS, QUEIXAS E RECLAMACIONS 21

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

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

4.6.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

Duracion

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)

1.1 Describironse as funcions do departamento de atencion ao cliente nas 1 Consultas, queixas e reclamacions de posibles clientes, 21,0
empresas. aplicando a normativa en materia de consumo

1.2 Interpretouse a comunicacion recibida por parte do cliente.
1.3 Identificaronse os elementos da queixa/reclamacion.

1.4 Recofiecéronse as fases que compofien o plan interno de resolucion de
queixas/reclamacions.

1.5 Identificouse e localizouse a informacién que hai que subministrar ao
cliente.

1.6 Utilizaronse os documentos propios da xestién de consultas, queixas e
reclamacions.

1.7 Cumpriuse, se é o caso, un escrito de resposta utilizando medios
electronicos ou outras canles de comunicacion.

1.8 Recofieceuse a importancia da proteccion do consumidor.

1.9 Identificouse a normativa en materia de consumo. e os tipos de demanda
ou reclamacion.

TOTAL 21

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

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién e Peso
exixibles cualificacion (%)

CAGB.1 Describironse as funciéns do departamento de atencion & clientela en empresas. « PE.1 - Recofiecemento das funcions do S 10
departamento de atencion & clientela.

CAB.2 Interpretouse a comunicacion recibida por parte da clientela. « PE.2 - Recofiecemento da comunicacion S 10
recibida por parte da clientela.

CAB.3 Identificaronse os elementos da queixa ou da reclamacion. « PE.3-Recofieceronse os elementos das S 10
reclamacion

CAB.4 Recofiecéronse as fases do plan interno de resolucion de queixas e reclamacions. | o PE.4 - Exercicios sobre as fases das S 1
queixas.

CAB.5 Identificouse e localizouse a informacion que cumpra subministrarlle & clientela. o PE.5 - Cuestionario tipo test S 10

CA6.6 Utilizaronse os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions] , PE.6 - Recofiecemento propio dos S 10
documentos: de xestion, consultas, e
reclamacions

CA6.7 Formalizouse, de ser o caso, un escrito de resposta utilizando medios electronicos | o |.C.1 - Exercicios de resposta utilizando S 6

ou outras canles de comunicacion. direrentes canles de comunicacion
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion LIl )
exixibles cualificacion (%)
CA6.8 Recofieceuse a importancia da proteccion do consumidor. « PE.7 - Recofiecemento correcto da S 1
importancia da proteccion do consumidor
CAB6.9 Identificouse a normativa en materia de consumo. « PE.8 - Recofieceuse a normativa de S 1
consumo
CAB6.10 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion. « PE.9 - diferenciaronse os tipod de S 1
reclamacions
TOTAL 100
4.6.e) Contidos
Contidos

Departamento de atencion a clientela: funcions.
OProcedemento de recollida de reclamacidns e denuncias.
Tramitacion e xestion.

Seguimento da clientela perdida.

Valoracién da atencién recibida por parte da clientela: reclamacién, queixa, suxestion e felicitacion.
Xestion reactiva e proactiva das reclamacions.

Elementos dunha queixa e dunha reclamacion.

Fases da resolucion de queixas e reclamacions.
Consumidores.

Instituciéns de consumo.

Normativa en materia de consumo.

Marco legal estatal, autonémico e local.

4.6.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de
avaliacion

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)

Profesorado (en termos Alumnado
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. .. de tarefas) (tarefas) Y
(titulo e descricion) avaliacion
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Como e con que
Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
de tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
Consultas, queixas e  Explicar a Unidade « Atende as explicacions,| o Exercicios de casos o Pizarra, Libro de texto| e LC.1 - Exercicios de 21,0
reclamacions de posibles didactica, Motivar, Realizan traballos practicos, Reafirmar os|  McGrawHill, Pantalla resposta utilizando
cllentes, aplicando a Propdn actividades individuais, Redactaun|  cofiecementos. eproxector multimedia, direrentes canles de
normativa en materia de para unha maior esquema sobre a internet, ordenador comunicacion
consumo - Atencion ao comprension do tema, Unidade Diddctica, Fan para cada alumno/a. PE.1 - Recofiecemento
cliente nas empresas aclara dudas, responde|  exercicios que lles Programas informaticos] ~ 4a¢ funciéns do
as cuestions permitan afianzar os a nivel usuario. departamento de
presentadas polos cofiecementos. atencién a clientela
alumnos. - )
. Redactan recl_amamons PE 2 - Recofiecemento
tsc;r(;)éTcLisfr:l;%lﬁg:?wo el da comunicacion recibidg
o or parte da clientela.
cartafol. Identifican as porP B
partes principias dunha PE.3 - Recofieceronse
reclamacion recibida os elementos das
pola empresa e como reclamacion
xestionala. PE.4 - Exercicios sobre
as fases das queixas.
PE.5 - Cuestionario tipo
test
PE.6 - Recofiecemento
propio dos documentos:
de xestion, consultas, e
reclamacions
PE.7 - Recofiecemento
correcto da importancia
da proteccion do
consumidor
PE.8 - Recofieceuse a
normativa de consumo
PE.9 - diferenciaronse os]
tipod de reclamacions
TOTAL 21,0
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4.7.a) ldentificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
7 POENCIANDO A IMAXEN DA EMPRESAE A CALWJADE 14

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RAY - Potencia a imaxe de empresa, para o que aplica elementos e ferramentas do marketing. Sl
RAB8 - Aplica procedementos de calidade na atencién a clientela, e identifica os estandares establecidos. NO

4.7.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

Duracion

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades L
(sesions)

1.1 Identificouse o concepto de mercadotencia. 1 Potencia a imaxe da empresa, para que aplica elementos e 14,0
ferramentas de marketing.

1.2 Recofiecéronse as funciéns principais da mercadotecnia.
1.3 Valorouse a importancia do departamento de mercadotecnia.

1.4 Diferenciaronse os elementos e ferramentas basicas que compofien a
mercadotecnia.

1.5 Valorouse a importancia da imaxe corporativa para conseguir os
obxetivos da empresa.

1.6 Valorouse a importancia das relacions publicas e atencion ao cliente
para a imaxe da empresa.

1.7 Identificouse a fidelizacion do cliente como un obxectivo prioritario da
mercadotencia.

1.8 Identificaronse os factores que inflien na prestacion do servizo ao cliente.

TOTAL 14

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

. Ay Ao Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion exixibles cualificacién (%)

CA7.1 Identificouse o concepto de marketing. « PE.1 - Recofiecemento do concepto de S 10
marketing

CA7.2 Recofiecéronse as funcions principais do marketing. « PE.2 - Recofiecemnto das funciéns do S 10
marketing

CA7.3 Valorouse a importancia do departamento de méarketing. o TO.1- Observouse a importancia do S 10
departamento do mérketing.

CA7 4 Diferenciaronse as ferramentas e os elementos basicos do marketing. o PE.3 - Cuestionario tipo test sobre as S 10
farramentas e os elementos do marketing.

CA7.5 Valorouse a importancia da imaxe corporativa para conseguir os obxectivos da « TO.2-observouse aimportancia na imaxe S 5

empresa. da empresa para conseguir 0s obxectivos

CAT7.6 Valorouse a importancia das relacions publicas e a atencion & clientela para aimaxe| ¢ T0.3 - Exercicios sobre a importancia das S 5

da empresa. relacion publicas e atencién & clientela

CAT7.7 |dentificouse a fidelizacion da clientela como un obxectivo prioritario do marketing. | ¢ PE.4 - Recofiecemento correcto da S 10
fidelizacion da clientela como un obxectivo
prioritario do marketing.
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién Mi." i.mos . 'Pesgl
exixibles cualificacion (%)
CA8.6 Aplicouse o tratamento adecuado na xestion das anomalias producidas. « LC.1- Observacions do tratamento S 7
adecuado na xestion das anomalias

CA8.7 Explicouse o significado e a importancia do servizo posvenda nos procesos o PE.5-tipo test S 8
comerciais.

CA8.8 Definironse as variables constitutivas do servizo posvenda e a sua relacién coa o PE.6 - tipo test S 7
fidelizacion da clientela.

CA8.9 Identificaronse as situacions comerciais que precisan seguimento e servizo « PE.7 - Recofiecemento correcto no S 8
posvenda. seguimento e servido posvenda

CA8.10 Describironse os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do | 4 PE.8 - Exercicios sobre os métodos mais S 10
servizo posvenda, asi como as sUas fases e as slas ferramentas. utilizados

TOTAL 100
4.7.e) Contidos
Contidos

Marketing na actividade econémica: influencia na imaxe da empresa.

Natureza e alcance do méarketing.

Politicas de comunicacion: publicidade (concepto, principios e obxectivos), relaciéns publicas e responsabilidade social corporativa.
Avaliacién e control do servizo.

Control do servizo posvenda.

Fidelizacién da clientela.

4.7.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificacién de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de
avaliacion

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)

Profesorado (en termos Alumnado
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. L de tarefas) (tarefas) At
(titulo e descricion) avaliacion
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Que e para que

Como

Con que

Como e con que
se valora

Actividade

(titulo e descricion)

Profesorado (en termos
de tarefas)

Alumnado
(tarefas)

Resultados ou produtos

Recursos

Instrumentos e
procedementos de
avaliacion

Duracion
(sesions)

Potencia a imaxe da

empresa, para que aplica
elementos e ferramentas dej
marketing. - Marketing

« Explica a Unidade
Didéactica, Motiva,
Propdn actividades
para una maior
comprension do tema,
Aclara dudas,
Responde as cuestiéns
presentadas polos
alumnos.

o Atende as explicacions,
Realizan traballos
individuais, redacta un
esquema sobre a
Unidade Didactica, Fan
exercicios que lles
permite afianzar os
cofiecementos.

o Casos practicos,
Reafirmar os
cofiecemntos.

o Pizarra, Libro de texto
McGrawHill, Pantalla
eproxector multimedia,
internet, ordenador
para cada alumno/a.
Programas informaticos|
a nivel usuario.

LC.1 - Observaciéns do
tratamento adecuado na
xestion das anomalias

PE.1 - Recofiecemento
do concepto de
marketing

PE.2 - Recofiecemnto
das funciéns do
marketing

PE.3 - Cuestionario tipo
test sobre as
farramentas e os
elementos do marketing|

PE.4 - Recofiecemento
correcto da fidelizacion
da clientela como un
obxectivo prioritario do
maérketing.

PE.5 - tipo test

PE.6 - tipo test

PE.7 - Recofiecemento
correcto no seguimento
servido posvenda

PE.8 - Exercicios sobre
0s métodos mais
utilizados

TO.1 - Observouse a
importancia do
departamento do
marketing.

TO.2 - observouse a
importancia na imaxe da
empresa para conseguir,
0s obxectivos

TO.3 - Exercicios sobre &
importancia das relacién
publicas e atencién &
clientela

14,0

TOTAL

14,0
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidon positiva e os criterios de cualificacién

A avaliacién da aprendizaxe dos alumnos serd continua, precisando da asistencia regular as clases e actividades programadas e presentacion en
prazo das actividades e traballos practicos propostos.

As cualificacidns do alumnado levaranse a cabo unha vez cada trimestre e nas datas que estableza Xefatura de Estudos.

A cualificacion da avaliacién e a final sera un nimero enteiro entre 1 e 10, tendo que ser 5 ou superior para superala.

Instrumento de avaliacion 12 aval 2% aval final

Proba escrita 60% 60% 100%

Lista de cotexo ( test) 10% 10% -
Taboa observacion 5% 5% e
Traballos-exposicions 25% 25%

Na primeira avaliacién entran os contidos das seguintes unidades didacticas:
- UD 1 EMPRESA E COMUNICACION

- UD 2 COMUNICACION ORAL: PRESENCIAL E TELEFONICA.

- UD 3 COMUNICACIONS ESCRITAS

Na segunda avaliacion entran os contidos restantes:

-UD 4 CORRESPONDENCIA, PAQUETERIA E ARQUIVO- UD 5 DETENCCION DAS NECESIDADES DO CLIENTE E A SUA SATISFACCION
- UD 6 ATENCION DE CONSULTAS, QUEIXAS E RECLAMACIONS

-UD 7 POTENCIANDO A IMAXEN DA EMPRESA E A CALIDADE

O libro de texto recomendado que se vai a seguir na clase é: Comunicacion empresarial e atencién 6 cliente. Mc Graw Hill ed:2021.
Tendo o seguinte reparto:

UD1= tema1

UD2= tema2, tema 3

UD3= tema4

UD4= temab, tema 6

UD5= tema7

UD6= tema8

UD7= tema9

Nas duas avaliaciéns realizarase probas obxectivas escritas, probas orais individuais, listas de cotexo e taboas de observacién para avaliar a parte
oral, os envios, actividades e o traballo de aula e individual. Empregarase a aula virtual e o drive.

As probas obxectivas escritas teran a finalidade de cofiecer e avaliar o grao de comprensién dos contidos que van adquirindo os alumnos
asi coma as distintas habilidades adquiridas na elaboracion de escritos, seran valorados de 1 a 10 puntos, sendo necesario un 5 para obter a
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cualificacién positiva da proba.

As probas escritas constaran de tipo test, verdadeiro e falso, preguntas curtas abertas e pechadas, de relacionar conceptos, diferencias e
similitudes. Desenvolvemento de preguntas longas, si fose necesario.

As respostas incorrectas no tipo test penalizaranse, coa mitade do valor, por exemplo ben 0,4, mal -0,2.

As probas orais serviran para avaliar o grao de aplicacion préctica acadado polo alumno e para verificar as distintas habilidades adquiridas
no mddulo respecto da comunicacion presencial sendo valoradas mediante listas de cotexo e taboas de observacion. Os alumnos teran que
grabarse co seu movil para facer autoavaliacién das suas exposicions orais. No caso de que non tefian dispositivo movil grabarase cun dispositivo
proposto pola profesora compartido 0 mesmo, co alumno, via drive. E OBRIGATORIO FACER TODALAS PROBAS ORAIS PARA SUPERAR A
AVALIACION.

As tarefas e actividades deberan elaborarse no xeito indicado no enunciado e entregarse por escrito ou outros medios ( grabacién, mail, aula
virtual, drive...),na data sinalada e no xeito indicado pola profesora. No caso de entregar os traballos fora de prazo ou cun formato diferente o
solicitado non se avaliaran, non tendo esa porcentaxe de nota.

Realizarase alomenos unha proba escrita por avaliacidn, con posibilidades de facer dous para repartir a materia.

E preciso ter aprobadas con 5 sobre 10 as ddias avaliaciéns para poder superar o médulo; aqueles alumnos/as que tefian unha avaliacién con nota
inferior a 5 faran dita avaliacion en marzo, antes da fct, no caso de non superar a proba poderan volver a recuperar en xufio, como se especifica no
apartado 6.

Para aprobar o alumnado ten que obter unha cualificacién igual ou superior a 5 en cada avaliacidn. Non se fara media entre avaliacions, por
tratarse de materia diferente e sin continuidade especifica como nos idiomas ou otros médulos.

E preciso ter en conta cun 10% das faltas de asistencia supon a perda de dereito a avaliacion continua, polo que neste caso o alumnado sera
avaliado e cualificado nunha proba escrita extraordinaria realizada a finais de curso. Non aplicandose ningun dos outros instrumentos de avaliacion
especificados; exclusivamente unha proba escrita e oral cun valor do 100%, tendo que obter un 5 sobre 10 para superarlo médulo.

Dita proba especificase no apartado 6.b desta programacion.

Consideracions globais:

Tendo en conta que o uso de ordenadores conectados a internet é imprescindible para a imparticién do mddulo € para a realizacion dos traballos e
actividades. Cando o profesor detecte copia ou plaxio nos traballos ou tarefas presentados polos alumnos/as, invalidara a porcentaxe da nota
asignada a ditos traballos ou tarefas; o 100% da mesma vira de probas obxectivas especialmente preparadas para o caso e baseadas nos
minimos esixibles para todolos implicados/as.

Os traballos e tarefas seran propostos pola profesora indicando contidos, forma de envio, entrega, medio, data limite de entrega e instrumento de
cualificacion. O incumprimento da data de entrega e formato solicitado invalidara a porcentaxe da nota asignada a traballos e tarefas 0 100%, a
mesma vira de probas escritas obxectivas especialmente preparadas para o caso e baseadas nos minimos esixibles.

Existiran postas en escea na aula de situacions de comunicacion na empresa.
A negativa por parte dun alumno/a a participar en publico nas simulaciéns de situaciéns de comunicacion invalida a parte da nota asignada a este
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tipo de practicas. NESTE CASO, ainda tendo os examenes con nota de 5 o superior, A AVALIACION APARECERA COMO SUSPENSA NO
XADE, por estar pendente de facer a parte oral.

A nota final do mddulo sera a media aritmética da nota dos 2 trimestres, sendo necesario ter aprobadas cada unha das avaliaciéns para o calculo
da media.

Considérase aprobada unha proba teérica se esta ten unha puntuacién igual ou superior a 5 puntos sobre 10.

E importante a actitud, o respeto, o esforzo, a constancia, a participacion, a flexibilidade, a empatia e a asertividade; cualidades que buscan as
empresas nos seus futuros traballadores/as. Asi como a puntualidade.

Estes criterios teranse en conta para o redondeo final da nota das avaliacions, pudendo ser hacia arriba ou hacia abaixo; Excepto na nota por
debaixo de 5, neste caso o redondeo sempre sera por defecto ou hacia abaixo, pois hai diferentes instrumentos de avaliacion para poder acadar a
nota final de 5 sobre 10.

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

A distribucién por avaliacions destas Unidades é:
12 AVALIACION: UD 1, 2, 3.
22 AVALIACION: UD 4,5, 6,7 .

Realizarase un examen parcial, posible en 2 partes (proba escrita e proba oral, lista de cotexo, onde se indica) para avaliar os distintos contidos
de cada trimestre).

O alumnado dispofiera dunha proba de recuperacién para os contidos trimestrais totais non superados en marzo. Non se gardan partes ou
examnes aprobados.

Os contidos do trimestre non superados no mes de marzo -, poderan optar en xufio para recuperalos.

Nos meses de abril e maio faranse actividades de recuperacion sobre as partes non superadas de forma personalizada.

Considérase aprobada unha proba tedrica ou practica se esta ten unha puntuacién igual ou superior a 5 puntos sobre 10.

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

Perda do dereito a avaliacion continua.

1.- Conforme se determina no artigo 25 da orde do 12 de xullo de 2011, o nimero de faltas que implica a perdida do dereito a avaliacion
continua nun determinado médulo sera do 10% respecto da sUa duracion total. Para os efectos de determinacion da perda do dereito & avaliacion
continua, o profesorado valorara as circunstancias personais e laborais do alumno ou a alumna na xustificacion desas faltas, onde & aceptacion
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sera acorde co establecido no correspondente regulamento de réxime interior do centro.
O alumnado con perda do dereito & avaliacién continua, acudira con todos os contidos &4 unha convocatoria extraordinaria

Considérase aprobada unha proba tedrica ou practica se esta ten unha puntuacién igual ou superior a 5 puntos sobre 10. Non se Teran en
conta os outros instrumentos de avaliacién empregados cos alumnos/as que asistiron regularmente.

O alumnado que perdese o dereito 4 avaliacién continua tera dereito a unha Unica proba final ordinaria ou extraordinaria.DITA PROBA TERA
UNHA PARTE TEORICA CON PREGUNTAS E SUPOSTOS PRACTICOS E UNA PARTE ORAL DE EXPOSICION DA MATERIA DAS UNIDADES
DIDACTICAS: 1,5,07

A cualificacién obtida na proba final extraordinaria para o alumnado que perdese o dereito & avaliacién continua , dependendo do momento de
realizacién desta proba, podera consignarse na sesion de avaliacidn parcial previa a FCT, no mes de marzo- abril 0 na avaliacién final no mes do
xufio. O alumnof/a elixira unha das duas datas posibles"

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

Mensualmente realizarase unha valoracion da evolucidn da programacion.

O final de cada trimestre realizase una valoracion da profesora sobre o seguimento da programacion.
O final de cada trimestre realizarase unha enquisa entre o alumnado para valorar a practica docente.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacién inicial

E evidente que as necesidades educativas e o ritmo de aprendizaxe de cada alumno/a é distinto, 0 que fai que o proceso de ensino-aprendizaxe
tefia que matizarse en funcién das stias caracteristicas.E este o primeiro punto ao que debe pofierse atencién antes de comenzar a desenvolver
os contidos.

Levarase a cabo unha proba de avaliacion inicial para analizar os contidos de partida, os posibles erros de conceptos, forma de redaccion de cada
alumno/a, e posibles carencias ou cualidades destacables, coa posta en comun co resto do equipo docente do ciclo na sesion de avaliacién inicial
estupulada polo xefe de estudios.

Antes de comenzar cada Unidade de Traballo, avaliaranse os cofiecementos previos dos alumnos sobre o tema ou temas que se van impartir. Esta
avaliacion inicial farase mediante un ou varios dos seguintes procedementos:

- Rutinas de pensamento

- Test de ideas previas.

- Debate en clase.

- Aportacion das vivencias do alumnado

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

Ante as dificultades de aprendizaxe de certos contidos por parte dos alumnos/as debido & falta de base, dificultades de comprensién, etc.,
proponse

. Reforzar a explicacién dos contidos a aqueles alumnos/as que o necesiten.

. Realizacién de actividades de ampliacion para aqueles alumnos que superan con facilidad as actividades de ensino-aprendizaxe programadas.

. Realizacién o remate de cada unidade didactica dunha autoavaliacién polo alumno/a do seu aprendizaxe a través de esquemas e test de
coflecementos..

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacion en valores

A educacién en valores civicos e profesionales esta presente en todas as unidades didacticas que forman o médulo coa finalidade de formar
cidadans e profesionais comprometidos cos valores dunha sociedade democratica.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Charlas relacionadas co médulo impartidas por especialistas ou traballadores para dar unha vision real da importancia da comunicacién oral e
escrita, asi como da atencién a clientela na empresa. Estas charlas levarnase a cabo na aula no horario do médulo de comunicacion.
Tense prevista unha charla relacionada con Correos, impartida polo xefe do UR3 de Vigo.

Tendo en conta que o segundo ano é moi curto pola realizacion das practicas no centro de traballo, as charlas levaranse a cabo nos meses de
febreiro ou principios e marzo, en funcién da dispofiibilidade do pofiente.

O viveiro de empresas do centro tamén acercara vivencias de diferentes profesionais, na medida do posible.

10.0utros apartados

10.1) Comunicacién empresarial

No momento actual, o inicio de curso é de forma presencial con 0 100% do alumnado matriculado no ciclo formativo.

Dada situacion actual c6 covid-19 describirase neste apartado os escenarios de ensinanza semipresencial € ensinanza en confinamento:

Escenario semipresencial:

Neste caso repartiriase os alumnos/a unha semana na casa e outra no centro de forma presencial a partes iguais . O reparto semanal poderia ser
de luns a venres ou de mércores a martes seguinte.

A semana na casa seria para realizar traballos tarefas e actividades que se entreagarian e revisarian a través da aula virtual, drive e correo
electrénico, baseados na teoria e explicacions da semana na aula e o material colgado na aula virtual.

0 alumnado na casa poderia preguntar e resolver dubidas a través do foro da aula virtual, para interaccionar cos seus compafieiros ou via correo
electronico coa profesora, si fose necesario antes da slia semana no centro educativo.
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Os examenes serian na semana que se ven o centro, aplicando os mesmos instrumentos de avaliacién especificados nesta programacion.

As exposicions orais farianse na semana que se ven o centro diante dos compaiieiros correspondentes.

Escenario confinamiento:

Neste caso, repetiriase o escenario do pasado marzo 2020; é decir fariase toda a formacion de forma virtual, as tarefas, as clases explicativas o
seguimento e as avaliacions.

Seguiriase o horario semanal establecido das 7 sesions, sendo 3 sesions para video chamadas programadas e fixas con webex e 4 sesion para
traballo por parte do alumnado a través do aula virtual e drive cos arquivos e carpetas compartidas coa profesora.

Na aula virtual colgarianse todos os materiais do médulo, separado polas seguintes etiquetas: teoria, recursos e enlaces, actividades e propostas
de solucion.

Os instrumentos telematicos empragos co alumnado seran : aula virtual, drive e webex, é posible tamén facer un grupo de hangouts para ter
maior cercania co alumnado e poer motivalo dunha forma mais continua.

Plantearianse traballos e actividades coas que o alumnado traballase de forma auténoma, a través da correccion por parte da profesora e a
autocorreccion sobre o seu traballo, despois das correspondentes explicacions e afondamento con recursos e enlaces propostos, asi como
busquedas e comparativas feitas polos propios alumnos/as.

Estes consisitiran en exercicios teoricos e practicos cunha prazo de entrega via aula virutal ou drive, podendo resolver as dubibas a través do foro
da aula virtual, correo electrénico e nas video chamadas semanais.

0 alumnado entregara a totalidade das tarefas solicitadas de forma correcta, sen erros, cos nomes dos arquivos de forma soliciatada, con
autocorreccion feita, cando corresponda, coas directrices a seguir e no prazo fixado para a procentaxe de traballo non avaliable por probas
escritas, exames, como figura nesta programacion.

Os examenes faranse a través da aula virtual, estando conectados os alumnos/as, no momento da sua realizacion, a video conferencia co webex
ou outro programa similar proporcionado pola Conselleria, coa cdmara encendida; para ter constancia da presencia fisica do alumno/a facendo o
exame, e non outra persoa. Non encender a cdmara, negarse a encendela ou non dispor dela , conleva non avaliar o alumno/a desa parte da
materia, tendo unha nota de 0 sobre 10.

A nota minima para superar cada avaliacion sera de 5 sobre 10, facéndose a suma das porcentaxe de cada tipo de instrumento de avaliacion
descrito nesta programacion
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