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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
15001148 | As Marifias Betanzos 2023/2024
Ciclo formativo
Cddigo "
da familia Familia profesional . Il dc'> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracién e xestion CMADGO01 Xestién administrativa Ciclos Réxime de
formativos de | proba libre
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 2023/2024 0 123 0

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo | MARIA DE LOS ANGELES CALAZA CAMPELLO

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision departamento
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2. Resultados de aprendizaxe e criterios de avaliacion
2.1. Primeira parte da proba
2.1.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

thCIB

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Selecciona técnicas de comunicacion en relacion coa estrutura e a imaxe da empresa, e cos fluxos de informacion existentes nela.

RAZ2 - Transmite informacion de xeito oral, tendo en conta os usos e os costumes socioprofesionais habituais da empresa.

RAS3 - Transmite informacion escrita aplicando as técnicas de estilo a cada tipo de documento propio da empresa e da Administracion publica.

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

RAS5 - Recoiiece necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

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

RA7 - Potencia a imaxe de empresa, para o que aplica elementos e ferramentas do marketing.

RAS8 - Aplica procedementos de calidade na atencion a clientela, e identifica os estandares establecidos.

2.1.2. Criterios de avaliacidon que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos resultados de aprendizaxe por

parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.1 Recorieceuse a necesidade de comunicacién entre as persoas.

CA1.2 Distinguiuse entre comunicacion e informacion.

CA1.3 Distinguironse os elementos e 0s 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 informacién dentro da empresa.

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

CAZ2.1 Identificaronse os principios basicos que cumpra ter en conta na comunicacion verbal.

CAZ2.2 Identificouse o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicacions presenciais e non presenciais.

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

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

CAZ2.5 Elaborouse a mensaxe verbal de maneira concreta e precisa, tendo en conta as dificultades posibles na sta transmision.

CA2.6 Utilizaronse as expresions e o Iéxico que mellor se adapten ao tipo de comunicacién e as persoas interlocutoras.
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Criterios de avaliacion do curriculo

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

CAZ2.8 Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, e aplicaronse as normas basicas de uso.

CAZ2.9 Valorouse se a informacion se transmite con claridade, de xeito estruturado, con precisién, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.

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

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

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

CA3.3 Diferenciaronse os soportes mais axeitados en funcién 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 funcién da sua finalidade e da situacion de partida.

CAZ3.7 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 informatico e convencional.

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

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

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

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

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

CA4 4 Identificaronse as principais bases de datos das organizaciéns, a sua estrutura e as suas funcions.

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

CA4.6 Realizaronse arbores de arquivos informaticos para ordenar a documentacion dixital.

CA4.7 Aplicaronse as técnicas de arquivo nos intercambios de informacién telematica (intranet, extranet, correo electrénico, etc.).

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

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

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

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

CA5.2 Identificaronse as fases do proceso de atencion a clientela ou as persoas consumidoras ou usuarias, a través de diferentes canles de comunicacion.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CAb5.3 Recofiecéronse os erros que se cometen mais habitualmente na comunicacion coa clientela.

CA5.4 Identificouse o comportamento da clientela.

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

CAb5.6 Obtivose, de ser o caso, a informacion historica da clientela.

CA5.7 Adaptouse adecuadamente a actitude e o discurso 4 situacion de partida.

CAb5.8 Tivose en conta a adecuacion da forma e da actitude na atencion e no asesoramento & clientela, en funcién da canle de comunicacion utilizada.

CAb5.9 Distinguironse as etapas dun proceso comunicativo.

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

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

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

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

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

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

CAB6.7 Formalizouse, de ser o caso, un escrito de resposta utilizando medios electronicos ou outras canles de comunicacion.

CAB6.8 Recorieceuse a importancia da proteccion do consumidor.

CAB.9 Identificouse a normativa en materia de consumo.

CAG6.10 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

CAZ7.1 Identificouse o concepto de marketing.

CA7.2 Recofiecéronse as funcions principais do marketing.

CA7.3 Valorouse a importancia do departamento de marketing.

CAY7 .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 relacions publicas e a atencion & clientela para a imaxe da empresa.

CAZ7.7 Identificouse a fidelizacion da clientela como un obxectivo prioritario do marketing.

CAB8.1 Identificaronse os factores que inflien na prestacion do servizo a clientela.

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

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

CA8.4 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se adiantar a incidencias nos procesos.

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

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

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

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

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

CA8.10 Describironse os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do servizo posvenda, asi como as suas fases e as suas
ferramentas.

2.2. Segunda parte da proba
2.2.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Selecciona técnicas de comunicacion en relacion coa estrutura e a imaxe da empresa, e cos fluxos de informacion existentes nela.

RAZ2 - Transmite informacion de xeito oral, tendo en conta os usos e os costumes socioprofesionais habituais da empresa.

RAS3 - Transmite informacion escrita aplicando as técnicas de estilo a cada tipo de documento propio da empresa e da Administracién publica.

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

RAS5 - Recofece necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

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

RA7 - Potencia a imaxe de empresa, para o que aplica elementos e ferramentas do marketing.

RA8 - Aplica procedementos de calidade na atencion a clientela, e identifica os estandares establecidos.

2.2.2. Criterios de avaliacidon que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos resultados de aprendizaxe por
parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.1 Recorieceuse a necesidade de comunicacioén entre as persoas.

CA1.2 Distinguiuse entre comunicacion e informacion.

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

CA1.4 Recoriecéronse 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 organizacidns e o seu organigrama funcional.
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Criterios de avaliacion do curriculo

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

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

CAZ2.1 Identificaronse os principios basicos que cumpra ter en conta na comunicacién verbal.

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

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

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

CAZ2.5 Elaborouse a mensaxe verbal de maneira concreta e precisa, tendo en conta as dificultades posibles na sta transmision.

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

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

CAZ2.8 Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, e aplicaronse as normas basicas de uso.

CAZ2.9 Valorouse se a informacion se transmite con claridade, de xeito estruturado, con precisién, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.

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

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

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

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

CAZ3.4 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 funcién 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 informatico e convencional.

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

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

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

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

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

CA4 .4 Identificaronse as principais bases de datos das organizaciéns, a sua estrutura e as suas funcions.
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Criterios de avaliacion do curriculo

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

CA4.6 Realizaronse arbores de arquivos informaticos para ordenar a documentacion dixital.

CA4.7 Aplicaronse as técnicas de arquivo nos intercambios de informacion telematica (intranet, extranet, correo electronico, etc.).

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

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

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

CA5.2 Identificaronse as fases do proceso de atencion a clientela ou as persoas consumidoras ou usuarias, a través de diferentes canles de comunicacion.

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

CA5.4 Identificouse o comportamento da clientela.

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

CAb5.6 Obtivose, de ser o caso, a informacion historica da clientela.

CA5.7 Adaptouse adecuadamente a actitude e o discurso 4 situacion de partida.

CAb5.8 Tivose en conta a adecuacion da forma e da actitude na atencion e no asesoramento & clientela, en funcién da canle de comunicacion utilizada.

CA5.9 Distinguironse as etapas dun proceso comunicativo.

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

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

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

CA6.4 Recofiecéronse as fases do plan interno de resolucion de queixas e reclamacions.

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

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

CAB6.7 Formalizouse, de ser o caso, un escrito de resposta utilizando medios electronicos ou outras canles de comunicacion.

CAG6.8 Recorieceuse a importancia da proteccion do consumidor.

CAB6.9 Identificouse a normativa en materia de consumo.

CAG6.10 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

CAZ7.1 Identificouse o concepto de marketing.

CA7.2 Recofiecéronse as funcions principais do marketing.

CA7.3 Valorouse a importancia do departamento de marketing.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CAZ7 .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 relacions publicas e a atencion & clientela para a imaxe da empresa.

CAZ7.7 Identificouse a fidelizacion da clientela como un obxectivo prioritario do marketing.

CAB8.1 Identificaronse os factores que inflien na prestacion do servizo a clientela.

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

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

CA8.4 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se adiantar & incidencias nos procesos.

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

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

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

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

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

ferramentas.

CA8.10 Describironse os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do servizo posvenda, asi como as suas fases e as suas

3. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidon positiva e os criterios de cualificacion

MINIMOS ESIXIBLES.

. COMUNICACION E ARQUIVAMENTO

- COMUNICACIONS INTERNAS E EXTERNAS

Organizaciéns empresariais

Funciéns na organizacion

Elementos e barreiras da comunicacion

Comunicacién e informacion

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

Imaxe corporativa € institucional nos procesos de informacion e comunicacion nas organizaciéns
- COMUNICACIONS ORAIS NA EMPRESA

Elementos e etapas dun proceso de comunicacion oral

Principios basicos nas comunicacions orais

Técnicas de comunicacion oral
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Habilidades sociais e protocolo na comunicacion oral

Formas de comunicacion oral

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

Comunicaciéns na recepcion de visitas

Comunicacién telefénica

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

Tratamento de diversas categorias de chamadas

- ELABORACION DE ESCRITOS PROFESIONAIS

Comunicacién escrita na empresa

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

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

Técnicas de transmision da imaxe corporativa nos escritos

- CORRESPONDENCIA E ARQUIVO

Recepcidn, envio e rexistro da correspondencia

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

Arquivo de documentos. Sistemas

Centralizacién ou descentralizacion do arquivo

Clasificacion da informacion

Proceso de arquivo

Bases de datos para o tratamento da informacion

Correo electronico

IIl. ATENCION A CLIENTELA

- ATENCION A CLIENTELA

Atencion a clientela na empresa ou organizacion

Departamento de atencion a clientela ou aos consumidores na empresa
Documentacién implicada na atencién a clientela

Relaciéns publicas

Canles de comunicacion coa clientela

Procedementos de obtencién e recollida de informacion

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

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

Papel do consumidor ou usuario

Dereitos e deberes dos consumidores ou usuarios

Defensa do consumidor

Institucions e organismos de proteccion ao consumidor: Mediacion e arbitraxe
- O SERVIZO POSVENDA
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Actividades posteriores & venda

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

Xestion da calidade no proceso do servizo posvenda
Fases para a xestion da calidade no servizo posvenda
Técnicas e ferramentas para a xestion da calidade

CRITERIOS DE CUALIFICACION.

A primeira parte da proba cualificarase de cero (0) a dez (10) puntos.

Esta parte da proba consistird nun exercicio tipo test.

A puntuacién calcularase da siguinte maneira: cada duas respostas mal restan unha resposta ben .

A primeira proba tera caracter eliminatorio.

As persoas aspirantes que superen a primeira proba realizaran a segunda, que tamén tera caracter eliminatorio e consistira no desenvolvemento
de un o varios supostos practicos.

Para obter a cualificacion positiva esixirase a lo menos 5 puntos en cada un dos exercicios (tedrico e practico).

A cualificacion final sera a media aritmética das cualificacions obtidas en cada unha das partes.

4. Caracteriticas da proba e instrumentos para o seu desenvolvemento

4.a) Primeira parte da proba

De caréacter obrigatorio e eliminatorio, cuestionario de preguntas tipo test, nun tempo de 60 minutos

Exame tipo test.
1.- A nota final calcularase en funcion da seguinte formula:
Cada duas respostas mal restan unha ben; especificarase no dia do exame a puntuacion
2.- A resposta correcta sinalasese cun circulo: O
3.- En caso de erro, tachase (X) a incorrecta e rodéase novamente a correcta O

Material necesario: boligrafo azul.

4.b) Segunda parte da proba

A segunda parte da proba consistira na realizacion dunha serie de exercicios que, permita comprobar que os candidatos posuen a formacién e o
dominio da materia segundo os resultados de aprendizaxe do curriculum do modulo ao que se opta.
O tempo para realizar os exercicios sera de duas (2) horas.
Sera requisito indispensable para realizar a proba practica presentarse co seguinete material;
* Boligrafo azul.
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