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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 ESTHER PRESAS GONZALEZ

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

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. Relacién de unidades didacticas que a integran, que contribuiran ao desenvolvemento do médulo profesional,
xunto coa secuencia e o tempo asighado para o desenvolvemento de cada unha

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

1 EMPRESAE Selecciona técnicas de comunicacion en relacion coa empresa 21 15
COMUNICACION

2 COMUNICACION Principios de comunicacion oral 31 20
ORAL: PRESENCIAL
E TELEFONICA

3 COMUNICACIONS | Comunicacion escrita na empresa 32 20
ESCRITAS

4 CORRESPONDENCIA Arquivo da informacion. 14 10
, PAQUETERIA E
ARQUIVO

5 DETENCION DAS Organizacion da atencion 6 cliente. Fidelizacion e calidade do servizo 14 10
NECESIDADES DO
CLIENTE E A SUA
SATISFACCION

6 ATENCION DE Consultas, queixas e reclamacions 21 15
CONSULTAS,
QUEIXAS E
RECI AMACIONS
7 POTENCIANDO A Imaxen na empresa. Procedementos de calidade na atencién o cliente 14 10
IMAXEN DA
EMPRESAE A
CALIDADE
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica

alicis

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

alumnado

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

Criterios de avaliacion

CA1.1 Recofieceuse a necesidade de comunicacion entre as persoas.

CA1.2 Distinguiuse entre comunicacion e informacion.

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

CA1.4 Recofiecéronse os obstaculos que poidan existir nun proceso de comunicacion.

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

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

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

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

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

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 relaciéns publicas.
Comunicacion, informacion e comportamento.

Relacidéns humanas e laborais na empresa.

Aplicacién da escoita activa nos procesos de comunicacion.

Criterios de empatia e principios basicos da asertividade.
Organizacién empresarial: organigramas.

Principios e tipos de organizacién empresarial.
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Contidos

Departamentos e areas funcionais tipo.

Funcions do persoal na organizacion.
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4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
2 COMUNICACION ORAL: PRESENCIAL E TELEFONICA 31
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.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos obxectivos por parte do

alumnado

Criterios de avaliacion

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

CA2.2 Identificouse o protocolo de comunicacién verbal e non verbal nas comunicaciéns presenciais e non presenciais.

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

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

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

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

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

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

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

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

4.2.e) Contidos

Contidos

Principios basicos nas comunicacions orais.

OInformatica nas comunicacions verbais: videoconferencia, chat, etc.

Comunicaciéns na recepcién de visitas: acollemento, identificacion, xestién 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.
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thCIB

Contidos

Comunicacion telefénica: uso do teléfono e da listaxe telefonica; normas para falar correctamente por teléfono; centrais telefonicas.
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4.3.a) Identificaciéon da unidade didactica

thCIB

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.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 para elaborar e transmitir os documentos: tipo de papel, sobres, efc.

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

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

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

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

CA3.6 Redactouse o documento apropiado cumprindo as normas ortograficas e sintacticas, en funcion da sua finalidade e da situacion de partida.

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

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

CA3.9 Formalizaronse os libros de rexistro de entrada e saida de correspondencia e paquetaria en soporte informéatico e convencional.

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

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

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 comunicacion e expresion escrita.

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

Caracteristicas principais da correspondencia comercial.

Estrutura, estilos e clases da carta comercial.
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thCIB

Contidos

Formatos tipo de documentos de uso na empresa e na Administracion.
Medios e equipamentos ofimaticos e telematicos.

Correo electronico: uso, estrutura e redaccion de corre electrénico, tendo en conta a normativa de proteccion de datos.
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4.4.a) Identificacidon da unidade didactica

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

Criterios de avaliacion

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

CA4.2 Diferenciaronse as técnicas de organizacion de informacion que se poidan aplicar nunha empresa ou nunha institucion, asi como os procedementos habituais de rexistro, clasificacion
e distribucion da informacion nas organizacions.

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

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

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

CAA4.6 Realizéronse arbores de arquivos informaticos para ordenar a documentacion dixital.

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

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

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

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

4.4.e) Contidos

Contidos

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

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

-10-
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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.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacién da consecucién dos obxectivos por parte do
alumnado

Criterios de avaliacion

CA5.1 Desenvolvéronse técnicas de comunicacion e habilidades sociais que faciliten a empatia coa clientela en situacions de atencion ou asesoramento.

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

CA5.3 Recorfiecéronse os erros que se cometen mais habitualmente na comunicacion coa clientela.

CAA5.4 Identificouse o comportamento da clientela.

CA5.5 Analizaronse as motivacions de compra ou demanda dun servizo da clientela.

CA5.6 Obtivose, de ser o caso, a informacion historica da clientela.

CA5.7 Adaptouse adecuadamente a actitude e o discurso a situacion de partida.

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

CAA5.9 Distinguironse as etapas dun proceso comunicativo.

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

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

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

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

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

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.

-11 -
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Contidos

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.

-12 -
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4.6.a) Identificacion da unidade didactica

thCIB

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

alumnado

Criterios de avaliacion

CAG6.1 Describironse as funcions do departamento de atencion a clientela en empresas.

CAG6.2 Interpretouse a comunicacion recibida por parte da clientela.

CAG6.3 Identificaronse os elementos da queixa ou da reclamacion.

CAG6.4 Recofiecéronse as fases do plan interno de resolucién de queixas e reclamacions.

CAG6.5 Identificouse e localizouse a informacion que cumpra subministrarlle & clientela.

CAG6.6 Utilizaronse os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions.

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

CAG6.8 Recofieceuse a importancia da proteccion do consumidor.

CAGB.9 Identificouse a normativa en materia de consumo.

CAG6.10 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

4.6.e) Contidos

Contidos

Departamento de atencion a clientela: funcions.

OProcedemento de recollida de reclamacions e denuncias.

Tramitacion e xestion.

Seguimento da clientela perdida.

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

Elementos dunha queixa e dunha reclamacion.

Fases da resolucién de queixas e reclamacions.

Consumidores.

Institucidns de consumo.

-13-
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Contidos

Normativa en materia de consumo.

Marco legal estatal, autondmico e local.

-14 -
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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.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacién da consecucién dos obxectivos por parte do
alumnado

Criterios de avaliacion

CAT.1 Identificouse o concepto de marketing.

CA7.2 Recofiecéronse as funciéns principais do marketing.

CA7.3 Valorouse a importancia do departamento de marketing.

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

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

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

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

CA8.6 Aplicouse o tratamento adecuado na xestion das anomalias producidas.

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

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

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

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

4.7.e) Contidos

Contidos

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.

-15-
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidon positiva e os criterios de cualificacién

5.1 MINIMOS ESIXIBLES

- Elementos e barreiras da comunicacion.

- Criterios de empatia e principios basicos da asertividade.

- Organizacion empresarial: organigramas.

- Principios e tipos de organizacién empresarial.

- Departamentos e areas funcionais tipo.

- Comunicacion interna na empresa: comunicacién formal e informal.

- Comunicacion externa na empresa: publicidade e relaciéns publicas.

- Principios basicos nas comunicaciéns orais.

- Técnicas de comunicacién oral, habilidades sociais e protocolo.

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

- Elementos da linguaxe non verbal.

- Imaxe persoal.

- Comunicacion telefénica: uso do teléfono e da listaxe telefénica; normas para falar correctamente por teléfono; centrais telefonicas.
- Informética nas comunicacions verbais: videoconferencia, chat, etc.

- Comunicaciéns na recepcion de visitas: acollemento, identificacion, xestion e despedida.
- Normas de comunicacion 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.

- Correo electrdnico: uso, estrutura e redaccion de correo electronico, tendo en conta a normativa de proteccién de datos.
- Recepcion, envio e rexistro da correspondencia.

- Servizos de correos, circulacion interna de correspondencia e paquetaria.

- Aplicacion de procedementos de seguridade e confidencialidade da informacién.

- Arquivo da informacidn en soporte impreso.

- Clasificacion e ordenacion de documentos.

- Técnicas de arquivo: natureza. Finalidade do arquivo.

- Arquivo de documentos: captacion, elaboracién e custodia de datos.

- Sistemas de arquivo: convencionais, dixital, arquivo na nube.

- Centralizacion ou descentralizacion do arquivo.

- Proceso de arquivo: normas que compre ter en conta no arquivo de documentos.

- Confeccion e presentacion de informes procedentes do arquivo.

- Purga ou destrucion da documentacién.

- Confidencialidade da informacion e da documentacion.

- Arquivo da informacién en soporte informatico.
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- Bases de datos para o tratamento da informacién.

- Estrutura e funciéns dunha base de datos.

- Ficheiros e cartafoles.

- Organizacion en cartafoles do correo electronico e doutros sistemas de comunicacion telematica.
- Cofiecemento da clientela e das stias motivacions.

- Fases da atencidn & clientela: acollemento, seguimento, xestion e despedida.

- Percepcion da atencidn recibida por parte da clientela.

- Satisfaccién da clientela.

- Atencidn de consultas, queixas e reclamacions

- Departamento de atencidn a clientela: funcions.

- Valoracién da atencién recibida por parte da clientela:reclamacion, queixa, suxestion e felicitacion.
- Fases da resolucién de queixas e reclamacions.

- Institucions de consumo.

- Normativa en materia de consumo.

- Marco legal estatal, autonémico e local.

- Procedemento de recollida de reclamacions e denuncias.

- Tramitacion e xestion.

- Politicas de comunicacion: publicidade (concepto, principios e obxectivos), relacions publicas e responsabilidade social corporativa.
- Calidade de servizo como elemento da competitividade da empresa.

- Tratamento de anomalias producidas na prestacion do servizo.

- Procedementos de control do servizo.

- Avaliacion e control do servizo.

- Control do servizo posvenda.

- Fidelizacién da clientela.

5.2 CRITERIOS DE CUALIFICACION

A avaliacién da aprendizaxe dos alumnos sera continua, precisando da asistencia regular as clases e actividades programadas e presentacion en
prazo das actividades e traballos practicos propostos. As cualificacions do alumnado levaranse a cabo unha vez cada trimestre, nas datas
establecidas pola Xefatura de Estudos. A cualificacidn das avaliaciéns trimestrais e a final serd un nimero enteiro entre 1 e 10, tendo que ser 5 ou

superior para superala.

A nota en cada un dos periodos trimestrais de avaliacion conformarase aplicando os seguintes pesos:

Instrumento de avaliacion 12 aval 2% aval
Proba escrita 70% 70%
Traballo de clase 30% 30%

Conformara a primeira avaliacion os contidos das seguintes unidades didacticas:

- UD 1 EMPRESA E COMUNICACION
- UD 2 COMUNICACION ORAL: PRESENCIAL E TELEFONICA.
- UD 3 COMUNICACIONS ESCRITAS
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Formaran parte da segunda avaliacion os contidos restantes; e dicir:

- UD 4 CORRESPONDENCIA, PAQUETERIA E ARQUIVO

- UD 5 DETECCION 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 sera o da Editoria McGraw Hill "Comunicacién empresarial e atencion 6 cliente", cunha
equivalencia de Temas/UD de acordo co seguinte esquema:

UD1=Tema 1
UD2=Tema 2, Tema 3
UD3= Tema 4
UD4=Tema 5, Tema 6
UD5= Tema 7
UD6=Tema 8
UD7=Tema 9

A nota de cada unha das avaliacidns que conforman o médulo comporase de duas partes:
PARTE 1: TRABALLO DE CLASE OU PARTICULAR

Consistira na realizacion das actividades ou tarefas propostas pola profesora encargada do modulo e versaran sobre a realizacion de traballos
individuais ou grupais (poden ser actividades ou casos practicos a resolver de forma individual, por parellas ou equipos de traballo), considerando a
claridade, orde, dominio dos contidos, calidade, participacion no traballo de equipo....

Os traballos/tarefas seran propostos pola profesora indicando contidos, forma de envio, medio, data limite de entrega e instrumento de
cualificacién. Deberan entregarse por escrito ou noutros soportes segun se indique (grabacién, email, aula virtual, drive...). No caso de entregar os
traballos fora de prazo, negarse a sua realizacion ou realizalos cun formato diferente o solicitado non se avaliaran, non tendo esa porcentaxe de
nota (seran calificados con 0 puntos).

Asimismo, tendo en conta que o uso de ordenadores conectados a internet resultara imprescindible para a realizacién dos traballos e actividades,
cando a profesora detecte copia ou plaxio nos traballos/tarefas presentados polos alumnos/as, invalidara a porcentaxe da nota asignada a ditos

traballos ou tarefas (seran calificados con 0 puntos).

Para superar esta parte do mddulo deberase obter un minimo de 5 puntos sobre 10.

PARTE 2: PROBA ESPECIFICA DE CONECEMENTOS

Complementariamente o traballo diario de clase, realizanse probas especificas de cofiecementos (como minimo unha por avaliacion), que teran a
finalidade avaliar o grao de comprensién e cofiecemento dos contidos que van adquirindo os alumnos.

Estas probas poderan conter preguntas curtas ou de desenrolo, tipo test, verdadeiro/falso ou exercicios para solucionar, e consistiran nunha ou
mais probas obxectivas por avaliacién de caracter tedrico e/ou practico. Entre tddalas realizadas no trimestre, calcularase a media aritmética,
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sempre e cando o alumno obtefia como minimo 5 puntos en cada unha delas.

No suposto que nestas probas se fixesu uso de cuestionarios tipo test, debe terse en conta que cada resposta erronea restara o 50% do valor
dunha respota correcta.

En calquera caso, sera necesario obter un minimo de 5 puntos en cada uno de los apartados que conforman a nota de cada bloque para superala
avaliacién. De non ser asi, quedara pendente a parte no superada e a nota da avaliacion sera non superada.

Por outra parte sera preciso ter aprobadas, cun minimo de 5 sobre 10, cada unha das dlas avaliacidns (non se fard media entre avaliaciéns non
superadas e superadas) que conforman o curso para poder superar o modulo.

Aqueles alumnos/as que tefian algunha avaliacion pendente poderan realizar un exame da parte/s pendente/s antes da FCT coa finalidade de que,
de superala/s, poidan incorporarse a ésta. No caso de non superar a proba deberan presentarse o exame de xufio nos termos establecidos no
apartado 6 desta programacion.

Ademais é preciso ter en conta que cun 10% das faltas de asistencia perderase o dereito a avaliacién continua, polo que neste caso o alumnado
sera avaliado e cualificado mediante unha proba escrita extraordinaria realizada a finais de curso, non sendo nistes casos de aplicacién ningun dos
outros instrumentos de avaliacion especificados (exclusivamente unha proba escrita e/ou oral cun valor do 100% da nota, tendo que obter un 5
sobre 10 para superaralo modulo, tal e como se establece no apartado 6.b desta programacion).

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

O alumnado que non superare algun resultado de aprendizaxe debera realizar as oportunas probas de recuperacion trimestrais, nas datas fixadas
pola profesora encargada do médulo. Considerarase superado o resultado de aprendizaxe se nas citadas probas obtén unha puntuacion minima
de 5 puntos.

A profesora tamén pode establecer a realizacion de actividades practicas adicionais de recuperacién, consistentes en actividades de reforzo para
os alumnos/as que non superen algunha das sesions de avaliacién que se programan ao longo do curso, que incidan especialmente nos contidos
que mais dificultade lle reportasen a éstos/as.

Con independencia do sinalado, a profesora podera recomendar a realizacién de exercicios e actividades aos alumnos/as con dificultades de
aprendizaxe da materia, para que eles poidan confeccionalos de forma auténoma, todo elo coa finalidade de que os alumnos/as con dificultades
poidan acadar os obxectivos do médulo, tal e como se expdn no apartado correspondente desta programacion.

Independentemente do anterior, 0 alumnado que non supere as probas de avaliacion correspondentes a materia impartida no terceiro trimestre,
elou tefia pendente algunha das duas primeiras avaliacions debera presentarse a unha PROBA FINAL na que sera avaliado daquelas partes da
materia non superadas. Proba extraordinaria de recuperacion que consistira nun exame tedrico-practico, no que tera que acadar unha puntuacion
minima de 5 puntos nos contidos avaliados para considerarse superados éstos. Para a realizacién desta proba queda prohibido o uso de teléfonos
mobiles ou calquera outro dispositivo electrdnico.
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6.b) Procedemento para definir a proba de avaliacion extraordinaria para o alumnado con perda de dereito a
avaliacion continua

Conforme se determina no artigo 25 da orde do 12 de xullo de 2011, o nimero de faltas que implica a perdida do dereito & avaliacién continua nun
determinado médulo sera do 10% respecto da stia duracion total. Para os efectos de determinacién da perda do dereito & avaliacién continua, o
profesorado valorara as circunstancias personais e laborais do alumno ou a alumna na xustificacién desas faltas, onde a aceptacion sera acorde co
establecido no correspondente regulamento de réxime interior do centro.

Aqueles alumnos que tefian perda do dereito a avaliacién continua deberan realizar no mes de XUNO, nunha data que sera oportunamente
publicada, unha proba final extraordinaria para poder superar o médulo.

Esta proba extraordinaria de avaliacién consistira nunha proba tedrico/practica ou tipo test sobre os criterios de avaliacién do mddulo considerados
minimos exixibles.

Considérase aprobada se se obtén na mesma unha puntuacion igual ou superior a 5 puntos sobre 10.

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

O Decreto 114/2010, do 1 de xullo, no artigo 34°.4, establece que o equipo docente realizara o seguimento das programacions de cada modulo,
con indicacién do grao de cumprimento con respecto & programacion e, en caso de desviacions, cunha xustificacion razoada. A este respecto
establecerase un procedemento de seguimento da programacién baseado na autorevision periddica para verificar o cumprimento dos contidos e as
tarefas propostas, segundo a previsidn establecida.

0O seguimento global da programacion farase mensualmente.
Alguns dos aspectos que a profesora considerara na autoavaliacion da practica docente son:

- Organizacion e coordinacion co profesorado do ciclo formativo.

- Adecuacion do grao de dificultade das actividades as caracteristicas do alumnado
- Grao de motivacién dos alumnos nas actividades propostas pola profesora

- Planificacién das tarefas: distribucion e dotacién de medios e tempos

- Ambiente de traballo, relacion entre os alumnos, e entre alumnado e a profesora.
- TICs: uso e manexo por parte do alumnado e da profesora.

- Habilidades de comunicacion verbal e non verbal na transmisién dos contidos

- Claridade na presentacion dos contidos nos medios audiovisuais empregados

O final do ano realizara unha valoracién global da programacion, na que consten as posibles modificacions e melloras para o seguinte curso
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8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacidn inicial

O inicio de todo proceso de ensino-aprendizaxe supdn en si mesmo unha avaliacion. Este elemento é tan importante que si non aparece, podese
afirmar que se perde o control sobre o proceso. O alumnado non vai tédolos los dias o Centro para aprender calquera cousa, sendn a inverter
esforzo en desenrolar aquelas habilidades que lle poidan ser Utiles para a sUa vida futura, tanto persoal como laboralmente.

A avaliacién inicial tratara de recoller informacion relevante do alumnado, que nos axude a determinar as necesidades educativas especiais e
construir o programa educativo acorde cos obxectivos do ciclo.

Interesa saber qué € o que o alumno/a cofiece e saber con qué axudas pode mellorar, qué intereses y motivaciéns ten ante a aprendizaxe,
ademais de extraer informacion sobre o entorno socio-familiar no que se desenvolve, e dos medios técnicos dos que dispdn para chegado o caso
poder seguir a ensinanza-aprendizaxe telematicamente a través da Aula Vitual do Centro, complementada chegado o caso con outras técnicas
como o correo electrénico, videoconferencia, etc. (ordenador, conexion a internet, cdmara web...)

Ao abeiro na normativa vixente, na 12 quincena do curso académico e previa convocatoria pola Xefatura de Estudios, levarase a cabo esta
avaliacion inicial co fin de emitir un informe por parte da titora daquelas circunstancias especiais apreciadas nos alumnos (caracteristicas xerais do
grupo, e especificas académicas e/ou persoais con incidencia educativa).

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

A programacion esta elaborada para un grupo de alumnos/as, onde a maior diferencia son os estudos cursados con anterioridade. Por eso os
requerimentos de atencion pode ser tan diversa que para cada caso adoptaranse distintas medidas especiais en funcion das necesidades e da
situacién concreta de cada alumno/a.

Asi, na medida do posible tratarase de detectar o alumnado que requira unha atencién especial no seu proceso de aprendizaxe. Detectadas ditas
dificultades tras a avaliacion inicial, 0 alumno/a sera obxecto dun seguimento especial na imparticién do modulo, propofiéndoselle actividades
especificas de apoio, que realizara fora do horario do mddulo e seran supervisadas polo profesor, sempre e cando o alumnado asi o requira.

Estas tarefas complementarias e non deben afectar a temporalizacion que figura na programacion, para asi poder desenvolver todos os RA
asociados ao modulo e non prexudicar ao resto do alumnado.

Como medidas de reforzo educativo para potenciar os contidos nos que os alumnos tefian dificultades na consecucién dos obxectivos,
realizaranse:

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

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

- Exercicios de investigacion de contidos non tratados na aula. Variaran segundo a unidade didactica de que se trate, procurando fomentar no
alumno a creatividade.
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9. Aspectos transversais

9.a) Programacioén da educacion en valores

A lexislacion educativa vixente contempla, na sta declaracién 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 constitlien a base da vida en
comun.

Con esta referencia legal, con cada unha das conmemoracions establecidas no calendario escolar, o profesor, podera programar puntualmente
actividades, temas ou charlas que contriblan a lograr os obxectivos marcados en relacion coas mesmas.Deste xeito, procuraremos destacar uns
determinados valores de forma simultanea a transmision de cofiecementos, prestando especial atencion a celebracion da Constitucion, ao 1° de
Maio, dia do Consumidor, Satde, Europa, Medio Ambiente e Letras Galegas.

Alguns destes valores que deben ser transmitidos de forma transversal:

- Asi, asociado 6 modulo establecese unha serie de contidos de tipo conceptual, procedemental e actitudinal que proporcionara o soporte das
TICs.

- Igualdade de oportunidades / rexeitamento do sexismo / multiculturalidade: a igualdade no acceso ao emprego tratando de fomentar unha
posicion actitudinal axeitada, ao longo de todo o curso, transmitindo a importancia de respectar ao outro con independencia da sua orixe, sexo,
raza, orientacion sexual, ideoloxia, relixion, etc. Asi como valorar a diversidade cultural € humana como fonte de riqueza e non de conflito.

- Educacion na Prevencién de Accidentes, vinculado coa adopcion desde un principio dunha postura correcta ante o teclado e o0 uso das pantallas
de visualizacién de datos (riesgos ergonémicos, exposicion a radiacions non ionizantes, etc.).

- Educacion hixiénico-sanitaria, promovendo o cofiecemento e respeto das ndrmas hixiénico-sanitarias para facer frente a pandemia asociada o
COVID19 (distancia interpersonal, hixiene, ventilacién espacios, uso mascarilla, geles hidroalcohdlicos, evitar o uso compartido de obxectos, etc.)

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

A marxe das actividades de ensino-aprendizaxe desefiadas para cada unha das unidades didacticas, compre describir outras actividades que se
diferenzan de aquelas polos recursos, tempos e espazos necesarias para o seu desenvolvemento: actividades complementarias e extraescolares.

Aintencién de programar este tipo de actividades é completar a formacion do alumnado, achegandonos & realidade social ou escoitando outras
voces a marxe da profesora.

A continuacién definense ambos tipos de actividades, enumerando algunhas das que poden ser programadas polo departamento para ser levadas
a cabo durante o curso escolar: actividades complementarias a realizar co alumnado en horario lectivo.

18- Charlas-coloquio.
22- Simulacro de evacuacion do instituto.
32- Actividades extraescolares, tales como visitas a empresas, feiras de emprego, etc.
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10.0utros apartados

10.1) Teleformacion

No momento actual, o inicio de curso é de forma presencial con 0 100% do alumnado matriculado no ciclo formativo, agora ben, visto 0 acontecido
o longo do curso 19-20, ocasionado pola declaracion por parte Goberno do estado de alarma con motivo do COVID19, o que supoxo no ambito
educativo a suspension presencial da actividade académica e seguimento de actividades a distancia, para o presente curso 22- 23 tratarase de
establecer melloras en dito sistema de ensino-aprendizaxe subindo a Aula Virtual do Centro os temas e actividades propostas, para que, chegado
0 caso que se estableza a semipresencialidade ou distancia ante un hipotético caso de novo confinamento, poida seguirse 0 modulo
telematicamente a través desta aula, complementariamente con outras ferramentas como o correo electrénico ou videconferencia, entre outras.

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 explicaciéns 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.

Os examenes ou exposicidns orais, de ser 0 caso, serian na semana que se ven o centro, aplicando os mesmos instrumentos de avaliacién
especificados nesta programacion.

Escenario confinamiento:

Neste caso, fariase toda a formacion de forma virtual: tarefas, as clases explicativas, seguimento e avaliacions.

Seguiriase o horario semanal establecido das 7 sesions, sendo 3 sesions para video conferencias 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 cos materiais do médulo compartidas coa profesora.

Os examenes farianse 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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