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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Cédigo Centro Concello Apo .
académico
36019463 Johan Carballeira Bueu 2023/2024
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracion e xestion CSADGO1 Administracion e finanzas (SZJ(;,)Igﬁof?rmativos de grao Réxime xeral-ordinario
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo N Sesions Horas Sesions
ome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0651 Comunicacion e atencion & clientela 2023/2024 6 160 192
MP0651_12 Comunicacién e arquivo 2023/2024 6 105 126
MP0651_22 Atencion a clientela 2023/2024 6 55 66

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo MARIA JOSE PAZO GONZALEZ

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervisién inspector
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2. Concrecion do curriculo en relacidon coa stia adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo

As persoas que obtefian este titulo han exercer a sla actividade empresas grandes, medianas e pequenas, en calquera sector de actividade, nomeadamente no sector de servizos, asi como na Administracién
publica, desempefiando as tarefas administrativas na xestion e no asesoramento nas areas laboral, comercial,

contable e fiscal desas empresas e institucidns, ofrecéndolles un servizo e atencién a clientela e & cidadania, realizando tramites administrativos coas administracidns publicas e xestionando o arquivo e as
comunicaciéns da empresa.

Poderian traballar por conta propia, efectuando a xestion da sta propia empresa, ou a través do exercicio libre dunha actividade econémica, como nunha asesoria financeira ou laboral, estudos de proxectos, etc.
2. As ocupacions e o0s postos de traballo mais salientables son os seguintes:

- Administrativo/a de oficina.

- Administrativo/a comercial.

- Administrativo/a financeiro.

- Administrativo/a contable.

- Administrativo/a de loxistica.

- Administrativo/a de banca e de seguros.

- Administrativo/a de recursos humanos.

- Administrativo/a da Administracion publica.

-Administrativo/a de asesorias xuridicas, contables, laborais e fiscais, ou xestorias.

- Técnico/a en xestion de cobramentos.

- Responsable de atencion a clientela.

Prospectiva do titulo no sector ou nos sectores.

1. A profesién de técnico superior en administracion e finanzas sufriu unha evolucidn nos Ultimos afios como consecuencia do desenvolvemento experimentado polos sectores econdmicos de forma xeral e o sector
servizos en particular, que supuxo unha forte demanda de profesionais desta ocupacion.

2. Algunhas causas que provocaron esta situacion e que faran que se continlie demandando profesionais con esta ocupacion son as seguintes:

- A tendencia da actividade econdmica cara & globalizacién e o incremento das relacions comerciais e institucionais internacionais requiren profesionais cualificados e competitivos, nomeadamente nas novas
tecnoloxias da informacion e da comunicacion, e con competencias linguisticas en varios idiomas.

- A organizacion da actividade produtiva das empresas e do traballo esixenlles actualmente aos profesionais de administracion e finanzas unha serie de competencias persoais e sociais relacionadas co traballo en
equipo, a autonomia e a iniciativa na toma de decisidns, e no desenvolvemento de tarefas e a atencion ao publico. Compre insistir en que as fronteiras entre as areas da administracion empresarial estan cada vez
mais diluidas, de modo que se requiren esforzos cada vez maiores na sta coordinacion, tanto interna como externamente.

- O cambio constante en lexislacion, tipos de documentos e procedementos administrativos utilizados pola empresa esixe, por parte destes profesionais, unha actualizacion constante e actitudes favorables cara &
aprendizaxe ao longo da vida, cara a autoformacion e cara a responsabilidade.

- A crecente competitividade no mundo empresarial esixe profesionais capaces de desenvolver a sta actividade nun ambito de xestién de calidade, con importancia na seguridade, a hixiene e o respecto polo
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ambiente.

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

U.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) Peso (%)
Técnicas de comunicacion institucional . ~ N N
1 & promaocional Nesta unidade cofieceremos a organizacién e a comunicacion dunha empresa 30 15
2 g%r:g:éic:iglons orals presencials € NON | \eta unidade cofieceremos técnicas de comunicacins orais presenciais e non presenciais 33 20
3 Elaboracién de documentos Nesta unidade cofieceremos as técnicas para elaboracion de escritos nas relaciéns entre empresas e coa Administracion 38 25
profesionais escritos publica.
Determinacién dos procesos de
4 recepcion, rexistro, distribucion e Nesta unidade cofieceremos os métodos de xestion de correspondencia e sistemas de arquivo 25 15
recuperacion da informacion
Técnicas de comunicacion relacionadas . ~ ) . . . N
5 coa atencion & clientela ou 30s USUArios Nesta unidade cofieceremos a tipologia de clientes e o0 seu tratamento, o proceso de compra. Marketing y comunicacion 2.0 28 10
6 Xestion de consultas, queixas e Nesta unidade cofieceremos organismos de defensa do consumidor e documentos propios da xestién de consultas, queixas e 28 10
reclamacions. reclamacions
N - Nesta unidade cofieceremos o servicio posvenda. Tipos Xestion da calidade no proceso do servizo posvenda. Técnicas e
! Organizacion do servicio posvenda. ferramentas para a xestion da calidade 10 5
4. Por cada unidade didactica
4.1.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
1 Técnicas de comunicacion institucional e promocional 30
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Caracteriza técnicas de comunicacion institucional e promocional, distinguindo entre internas e externas. Sl
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4.1.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

jB|ICIB

Criterios de avaliacion

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

CA1.2 Relacionaronse as funciéns tipo da organizacion: direccién, planificacion, organizacion, execucion e control.

CA1.3 Identificouse a estrutura organizativa para unha asistencia ou prestacion dun servizo de calidade.

CA1.4 Relacionaronse os estilos de mando dunha organizacion co clima laboral que xeran.

CA1.5 Definironse as canles formais de comunicacién na organizacion a partir do seu organigrama.

CA1.6 Diferenciaronse os procesos de comunicacién da organizacion formais e informais.

CA1.7 Valorouse a influencia da comunicacién informal e as cadeas de rumores nas organizacions, € a slia repercusion nas actuacions do servizo de informacién prestado.

CA1.8 Relacionouse o proceso de demanda de informacion de acordo co tipo de cliente, interno e externo, que poida intervir nesta.

CA1.9 Valorouse a importancia da transmision da imaxe corporativa da organizacién nas comunicacions formais.

CA1.10 Identificaronse os aspectos mais significativos que transmiten a imaxe corporativa nas comunicacions institucionais e promocionais da organizacion.

4.1.e) Contidos

Contidos

Organizacions empresariais.

0Comunicacién interna na empresa: comunicacién formal e informal.

Comunicacion externa na empresa

Calidade do servizo e atencion de demandas.

Imaxe corporativa e institucional nos procesos de informacidn e comunicacion nas organizacions.

Funciéns na organizacion: direccién, planificacién, organizacion e control. Departamentos.
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Contidos

Tipoloxia das organizaciéns: organigramas.

Direccion na empresa.

Procesos e sistemas de informacién nas organizacions.
Tratamento da informacion. Fluxos interdepartamentais.
Elementos e barreiras da comunicacion.

Comunicacion e informacidn, e comportamento

Relaciéns humanas e laborais na empresa.

4.2.a) Identificacién da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

2 Comunicaciéns orais presenciais € non presenciais 33

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA2 - Realiza comunicaciéns orais presenciais e non presenciais aplicando técnicas de comunicacién e adaptandoas & situacién e ao interlocutor. Sl

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

Criterios de avaliacion

CA2.1 Identificaronse os elementos e as etapas dun proceso de comunicacion.

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

CA2.3 Aplicouse o protocolo de comunicacién verbal e non verbal nas comunicacidns presenciais € non presenciais.

CA2.4 Identificaronse os elementos necesarios para realizar e recibir unha chamada telefonica efectiva, nas suas fases de preparacion, presentacidn-identificacién e realizacion.
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Criterios de avaliacion

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

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

CAZ2.7 Utilizouse o léxico e as expresidns adecuados ao tipo de comunicacion e aos interlocutores.

CA2.8 Aplicaronse convenientemente elementos de comunicacion non verbal nas mensaxes emitidas.

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

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

CA2.11 Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, con aplicacion das normas basicas de uso.

4.2.¢e) Contidos

Contidos

Elementos e etapas dun proceso de comunicacion oral.

ORealizacion de entrevistas.

Realizacién de presentacions.

Comunicacion telefonica.

Comporientes da atencion telefonica. Expresions adecuadas.

Cortesia nas comunicacions telefonicas.

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

Identificacién dos interlocutores.

Tratamento de diversas categorias de chamadas.

Central telefonica.
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Contidos

Principios basicos nas comunicacions orais.

OLista telefénica: uso.

Videoconferencia.

Técnicas de comunicacion oral.

Habilidades sociais € protocolo na comunicacion oral.

Formas de comunicacion oral.

Barreiras da comunicacion verbal e non verbal.

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

Comunicaciéns na recepcion de visitas.

4.3.a) Identificacién da unidade didactica

N.°

Titulo da UD

Duracién

3 Elaboracién de documentos profesionais escritos

38

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA3 - Elabora documentos escritos de caracter profesional aplicando criterios lingliisticos, ortograficos e de estilo.

Sl

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

Criterios de avaliacion

CA3.1 Identificaronse os soportes e as canles para elaborar e transmitir os documentos.

CA3.2 Diferenciaronse os soportes mais apropiados en funcion dos criterios de rapidez, seguridade e confidencialidade.
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Criterios de avaliacion

CA3.3 Identificouse o destinatario cumprindo as normas de protocolo.

CA3.4 Diferenciaronse as estruturas e os estilos de redaccion propios da documentacion profesional.

CA3.5 Redactouse o documento apropiado utilizando unha estrutura, unha terminoloxia e unha forma axeitadas, en funcién da sta finalidade e da situacion de partida.

CAZ3.6 Utilizaronse as aplicacions informaticas de procesamento de textos e autoedicion, asi como as stas ferramentas de correccion.

CA3.7 Publicaronse documentos con ferramentas de web 2.0.

CA3.8 Adecuouse a documentacién escrita ao manual de estilo de organizaciéns tipo.

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

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

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

4.3.e) Contidos

Contidos

Comunicacion escrita na empresa.

(OTécnicas de transmision da imaxe corporativa nos escritos.

Estilos de redaccion.

Siglas e abreviaturas.

Ferramentas para a correccion de textos.

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

Redaccion de documentos profesionais utilizando tratamentos de textos.

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




CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION B I I C I B
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES ANEXO Xl

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

EX XUNTA
84 DE GALICIA

Contidos
Técnicas de comunicacion escrita.
4.4.a) ldentificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
4 Determinacién dos procesos de recepcion, rexistro, distribucion e recuperacion da informacion 25
4.4.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucion e recuperacion de comunicacions escritas, aplicando criterios especificos de cada unha destas tarefas. Sl

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

Criterios de avaliacion

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

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

CA4.3 Seleccionouse o medio de transmision mais axeitado en funcidn dos criterios de urxencia, custo e seguridade.

CA4 4 Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro mais utilizados en funcién das caracteristicas da informacién que haxa que almacenar.

CA4.5 Identificaronse as principais bases de datos das organizacions, asi como a sua estrutura e as stas funciéns.

CA4.6 Analizaronse as técnicas de mantemento do arquivo de xestién de correspondencia convencional.

CA4.7 Determinouse o sistema de clasificacion, rexistro e arquivo apropiados ao tipo de documentos.

CA4.8 Recorecéronse os procedementos de consulta e conservacion da informacion e da documentacion.
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Criterios de avaliacion

CA4.9 Respectaronse os niveis de proteccion, seguridade e acceso a informacion segundo a normativa, e aplicaronse, na elaboracion e no arquivo da documentacion, as técnicas dos tres erres (reducir, reutilizar e reciclar).

CA4.10 Rexistraronse os correos electrénicos recibidos e emitidos, asi como outra informacion telematica, de xeito organizado e rigoroso, segundo técnicas de xestién eficaz.

CA4.11 Realizouse a xestion e o mantemento de cadernos de enderezos.

CA4.12 Valorouse a importancia da sinatura dixital na correspondencia electrénica

4.4.¢e) Contidos

Contidos

Recepcion, envio e rexistro da correspondencia.

OProceso de arquivo.

Custodia e proteccién do arquivo.

Bases de datos para o tratamento da informacidn.

Correo electronico

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

Técnicas de arquivo: natureza. Finalidade do arquivo.

Arquivo de documentos.

Sistemas de arquivo.

Clasificacion da informacion.

Centralizacion ou descentralizacion do arquivo.
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RA1 - Aplica técnicas de comunicacidn, logo de identificar as mais adecuadas, na relacion e na atencién 4 clientela e persoas usuarias.

N.° Titulo da UD Duracién
5 Técnicas de comunicacion relacionadas coa atencion & clientela ou aos usuarios 28
4.5.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
Sl

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

Criterios de avaliacion

CA1.1 Aplicaronse técnicas de comunicacion e habilidades sociais que facilitan a empatia coa clientela ou as persoas usuarias en situaciéns de atencién ou asesoramento.

CA1.2 Identificaronse as fases que compofien o proceso de atencion a clientela e as persoas consumidoras ou usuarias a través de diferentes canles de comunicacion.

CA1.3 Adoptouse a postura mais adecuada segundo o comportamento do cliente ante diversos tipos de situacions.

CA1.4 Analizaronse as motivacidns de compra ou demanda dun produto ou servizo por parte da clientela ou as persoas usuarias.

CA1.5 Obtivose, de ser o caso, a informacién histérica da clientela.

CA1.6 Aplicouse a forma e a actitude adecuadas na atencion e no asesoramento a un cliente ou unha clienta en funcion da canle de comunicacién utilizada.

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

4.5.e) Contidos

Contidos

Clientela.

(OEstratexia de relacion.

Atencion a clientela na empresa ou organizacion.

-11-
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Contidos

Documentacion implicada na atencion & clientela.
Sistemas de informacion e bases de datos.
Relacions publicas.

Canles de comunicacion coa clientela.

Procedementos de obtencién e recollida de informacion.

Departamento de atencion & clientela ou &s persoas consumidoras na empresa.

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

4.6.a) Identificacién da unidade didactica

N.°

Titulo da UD

Duracién

6 Xestion de consultas, queixas e reclamacions.

28

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA2 - Xestiona consultas, queixas e reclamaciéns da posibles clientela, aplicando a normativa.

Sl

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

Criterios de avaliacion

CA2.1 Describironse as funcidns do departamento de atencidn & clientela en empresas.

CA2.2 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para anticiparse a incidencias nos procesos.

CA2.3 Interpretouse a comunicacion recibida por parte da clientela.

CA2.4 Relacionaronse os elementos da queixa ou reclamacion coas fases do plan interno de resolucion de queixas e reclamaciéns.

-12 -
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Criterios de avaliacion

CA2.5 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

CA2.6 Xestionouse a informacion que haxa que subministrarlle & clientela.

CAZ2.7 Determinaronse os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions.

CA2.8 Redactaronse escritos de resposta utilizando medios electrénicos ou outras canles de comunicacion.

CA2.9 Valorouse a importancia da proteccion da persoa consumidora.

CA2.10 Aplicouse a normativa en materia de consumo.

4.6.e) Contidos

Contidos

Consumidores ou consumidoras.

Proteccion de consumidores ou consumidora, ou persoas usuarias.

Papel dos consumidores ou consumidoras, ou persoas usuarias.

Dereitos e deberes dos consumidores ou consumidoras, ou persoas usuarias.
Defensa dos consumidores ou consumidoras.

Institucions e organismos de proteccion dos consumidores ou consumidoras.
Reclamacions e denuncias.

Mediacion e arbitraxe: concepto e caracteristicas.

Situacions en que se orixina unha mediacion ou arbitraxe.

4.7.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

7 Organizacion do servicio posvenda. 10

-13-
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4.7.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
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Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA3 - Organiza o servizo posvenda en relacién coa fidelizacion da clientela.

Sl

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

Criterios de avaliacion

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

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

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

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

CAZ3.5 Distinguironse os momentos ou fases que estruturan o proceso de posvenda.

CAZ3.6 Utilizaronse as ferramentas de xestion dun servizo posvenda.

CAZ3.7 Describironse as fases do procedemento de relacion coa clientela.

CAZ3.8 Describironse os estandares de calidade definidos na prestacién do servizo.

CAZ3.9 Detectéronse e arranxaronse os erros producidos na prestacion do servizo.

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

4.7.e) Contidos

Contidos

Valor dun produto ou servizo para a clientela.

Actividades posteriores & venda.
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Contidos

Proceso posvenda e a sta 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.

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

Os Minimos exixibles son os especificados no apartado 4.c,

A cualificacion final de cada avaliacion resultara da suma da ponderacién seguinte:

12 Ava. 2%Ava 3%Ava
Probas escritas 70% 70% 70%
Tarefas, cuestionarios, etc 10% 20% 10%
Exposicions 15% 10% 10%
Traballos 5% - 10%

PRIMERA AVALIACION:

1.-- Superacion das probas escritas realizadas. (70% sobre 10 puntos)

En cada avaliacion farase unha proba escrita como minimo, ben por unidade didactica ou ben por bloque de contidos. Cando se realice unha sola proba é necesario obter como minimo un 5 para aprobar. Cando se
realice mais dunha proba, a cualificacion final sera a media ponderada de cada unha delas en funcion da ponderacion establecida para cada unidade didactica nesta programacion.

As probas escritas tedricas poderan constar de preguntas curtas, preguntas de verdadeiro ou falso, ou preguntas tipo test. A parte practica consistira na resolucion de tarefas practicas na aplicacion correspondente,
tal como se realizan nas tarefas habituais das clases.

2.- Realizacion de tarefas, cuestionarios, simulaciéns, dinamicas de grupos e casos practicos (10% sobre 10 puntos). A profesora establecera actividades de traballo diario , valorando a cantidade e calidade (
limpeza, redaccion correcta, sen faltas de ortografia, claridade e secuencias de operacions na resolucién de exercicios, etc.) das mesmas e o cumprimento dos prazos de entrega.
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0 alumnado debera entregar estas actividades (tanto os realizados na aula coma as enviadas para casa) a través de aula virtual empregada habitualmente (Moodle). A profesora elaborara unha taboa de
observacion ou no seu caso unha lista de cotexo, do seguimento dos exercicios, cuestionarios e casos practicos propostos.

3- Exposiciéns orais/traballo. (15% sobre 10 puntos). Este % aumentase a do % das tarefas si no periodo a profesora decide non propofielo.

Con cada exposicion a profesora elaborard unha taboa de observacién.
4. Traballos.(5% sobre 10 puntos). Este % aumentase a do % das tarefas si no periodo a profesora decide non propofielo.

SEGUNDA AVALIACION:

1.-- Superacion das probas escritas realizadas. (70% sobre 10 puntos)

En cada avaliacién farase unha proba escrita como minimo, ben por unidade didactica ou ben por blogue de contidos. Cando se realice unha sola proba € necesario obter como minimo un 5 para aprobar. Cando se
realice mais dunha proba, a cualificacién final sera a media ponderada de cada unha delas en funcion da ponderacién establecida para cada unidade didactica nesta programacion.

As probas escritas tedricas poderan constar de preguntas curtas, preguntas de verdadeiro ou falso, ou preguntas tipo test. A parte practica consistira na resolucién de tarefas practicas na aplicacion correspondente,
tal como se realizan nas tarefas habituais das clases.

2.- Realizacion de tarefas, cuestionarios, simulacions, dinamicas de grupos e casos practicos (20% sobre 10 puntos). A profesora establecera actividades de traballo diario , valorando a cantidade e calidade (
limpeza, redaccidn correcta, sen faltas de ortografia, claridade e secuencias de operacions na resolucidn de exercicios, etc.) das mesmas e 0 cumprimento dos prazos de entrega.

3- Exposicidns orais/traballos. (10% sobre 10 puntos). Este % aumentase a do % da proba escrita si no periodo a profesora decide non propofielo.

Con cada exposicion a profesora elaborara unha taboa de observacién.

TERCEIRA AVALIACION:

1.-- Superacion das probas escritas realizadas. (70% sobre 10 puntos)

En cada avaliacion farase unha proba escrita como minimo, ben por unidade didactica ou ben por bloque de contidos. Cando se realice unha sola proba é necesario obter como minimo un 5 para aprobar. Cando se
realice mais dunha proba, a cualificacién final sera a media ponderada de cada unha delas en funcion da ponderacién establecida para cada unidade didactica nesta programacion.

As probas escritas tedricas poderan constar de preguntas curtas, preguntas de verdadeiro ou falso, ou preguntas tipo test. A parte practica consistira na resolucién de tarefas practicas na aplicacion correspondente,
tal como se realizan nas tarefas habituais das clases.
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2.- Realizacion de tarefas, cuestionarios, simulaciéns, dinamicas de grupos e casos practicos (10% sobre 10 puntos). A profesora establecera actividades de traballo diario , valorando a cantidade e calidade (
limpeza, redaccion correcta, sen faltas de ortografia, claridade e secuencias de operacions na resolucién de exercicios, etc.) das mesmas e o cumprimento dos prazos de entrega.

O alumnado debera entregar estas actividades (tanto os realizados na aula coma as enviadas para casa) a través de aula virtual empregada habitualmente (Moodle). A profesora elaborara unha taboa de
observacion ou no seu caso unha lista de cotexo, do seguimento dos exercicios, cuestionarios e casos practicos propostos.

3- Exposiciéns orais/traballo. (10% sobre 10 puntos). Este % aumentase a do % das probas escritas si no periodo a profesora decide non propofielo.
Con cada exposicion a profesora elaborara unha taboa de observacion.

4. Traballos.(10% sobre 10 puntos). Este % aumentase a do % das tarefas si no periodo a profesora decide non propofielo.

ANOTA FINAL DO MODULO SERA A MEDIA PONDERADA DA NOTA DE CADA UNIDADE DIDACTICA SEGUNDO O ESTABLECIDO NESTA PROGRAMACION.

Sera necesario acadar un minimo de 5 puntos para superar o0 médulo.

OUTRAS CONSIDERACIONS:

- A conduta fraudulenta na realizacion dunha proba (substitucion do exame por outro xa elaborado, copiar doutro exame, consulta de libros ou apuntes, consulta de aparellos electronicos, etc.) daran lugar a retirada
do exame. A materia obxecto da proba escrita acumularase & materia da seguinte proba para a sua avaliacion.

- Cando un alumno falte a unha proba escrita debera ser por causa xustificada, ben por enfermidade (debendo entregar o correspondente xustificante médico) ou ben por unha causa de forza maior (ingreso
hospitalario, enfermidade, morte dun familiar ata 0 segundo grado, citacién xudicial...), e s6 nestes casos se realizara unha proba escrita noutro dia. A data sera decidida pola docente. As faltas de asistencia a
probas escritas sen que medie tal xustificacion implicaran unha valoracién da materia obxecto da mesma de 0 puntos.

- Nas probas escritas tipo test as respostas erroneas restaran a metade do seu valor e nas preguntas verdadeira/falsa as respostas erréneas restaran a metade do seu valor.

- Os traballos e tarefas seran propostos pola profesora, indicando contidos, forma de envio e data limite de entrega.

- Cando un alumno non presente os traballos ou tarefas dentro da data limite de entrega e formato solicitado invalidara a porcentaxe asignada a tales traballos.

Cando un alumno copie ou plaxie un traballo presentado, invalidara a porcentaxe asignada a tales traballos.

Cando un alumno non presente os traballos dentro da data limite invalidara a porcentaxe asignada a tales traballos.

O alumno que non expofia no prazo establecido perdera a nota asignada para tal fin. Salvo xustificacion, nese caso se lle asignara para outro dia.

Os traballos deberan ser orixinais e axustarse aos puntos do traballo. Citar sempre as fontes de bibliografia e obter unha valoracion satisfactoria.

Nas presentacions orais/traballos exposiciéns o alumnado debera ter en conta o xeito indicado no enunciado, contidos, forma, plazo de entrega.

Na unidade 3 a profesora valorara a necesidade de presentacion do dossier de documentos elaborados polo alumno.
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0 alumno debe obter unha valoracion positiva do dossier(valorarase o seu contido € a sta presentacion).
O dossier debera entregarse en forma e prazo establecido.

- E importante a actitud, o respeto, o esforzo, a constancia, a participacion, a flexibilidade, a empatia, a asertividade, a responsabilidade, a tolerancia ,a puntualidade: cualidades que buscan as empresas na sua
plantilla.

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

Cando alguin alumno non alcanzara unha valoracion suficiente en calquera das unidades avaliadas, estableceranse actividades especificas de recuperacion:
- Realizar exames de recuperacion nos que o alumno non supere o 5.

- Entregar as actividades pendentes, incompletas ou con erros significativos, nos que o alumnado non acade unha valoracion positiva.

- Expofier das presentacions pendentes.

Para evitar a perda de horas lectivas, se fora necesario estudiarase a posibilidade de facer as recuperacions fora de horario escolar.

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

O alumnado que perda o dereito & avaliacién continua co cal, por razdns de inasistencia reiterada, non sexa posible utilizar os instrumentos de avaliacion previstos inicialmente para cada mddulo profesional, tera
dereito a realizar un exame final Unico, que incluira todas as unidades didacticas. A profesora valorara a necesidade de entrega dos exercicios, actividades, e demais tarefas , debendo que entregarse entempo e
forma establecido, e cunha valoracién positiva da profesora .

E necesario superar o 5 na proba escrita e unha valoracion positiva nas tarefas entregadas( si se piden) para aprobar o médulo.
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7. Procedemento sobre o seguimento da programacién e a avaliaciéon da propia practica docente

Cada departamento de familia profesional realizard cunha frecuencia minima mensual, o seguimento das programa-cions de cada modulo, no cal se reflectira o grao de cumprimento con respecto & programacion e a
xustificacion razoada no caso de desviacidns. A programacion serd revisada ao inicio de cada curso académico & vista da experiencia do curso anterior e outras circunstancias. O referido seguimento e revisién
constara nas correspondentes actas do departamento ou, de ser o caso, do equipo docente do ciclo.

O profesor levara no presente curso un control diario das actividades e dos tempos de cada una, para facer as co-rrecciéns pertinentes na programacion didactica do vindeiro curso, actividades, temporizacién,
consecucion de obxec-tivos, adecuacion de probas, etc.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacién inicial

Ao comezo das actividades do curso académico, o equipo docente realizara unha sesién de avaliacion inicial do alumnado, que tera por obxecto cofiecer as caracteristicas e a formacion previa de cada alumno e de
cada alumna, asi como as suas capacidades. Asi mesmo, debera servir para orientar e situar o alumnado en relacion co perfil profesional correspondente.

Nesta sesion, o profesor ou a profesora que se encarguen da titoria daran a informacion dispofiible sobre as caracteristicas xerais do grupo ou sobre as circunstancias especificamente académicas ou persoais, con
incidencia educativa, de cantos alumnos e alumnas o compofian.

Esta informacion podera proceder, entre outras:

a) Dos informes individualizados de avaliacién da etapa anteriormente cursada, de ser o caso.

b) Dos estudos académicos ou das ensinanzas de formacion profesional inicial ou para o emprego previamente realizados.

¢) Do alumnado matriculado sen titulacién académica de acceso.

d) Dos informes ou ditames especificos do alumnado discapacitado ou con necesidades educativas especiais que poida haber no grupo.

e) Da experiencia profesional previa.

f) Da matricula condicional do alumnado estranxeiro.

g) Da observacion do alumnado e as actividades realizadas nas primeiras semanas do curso.

O tratado na sesion de avaliacion inicial e os acordos que adopte 0 equipo docente nela recolleranse nunha acta, da cal se entregara copia na xefatura de estudos,. Esta avaliacion inicial en ningin caso comportara
cualificacién para o alumnado.

Ao principio de curso pasarase un cuestionario especifico sobre o presente mddulo para cofiecer entre outras cousas os cofiecementos previos, os seus estudos € a slia experiencia laboral
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8.b) Medidas de reforzo educativo para o alumnado que non responda globalmente aos obxectivos programados

- Realizar o remate de cada tema dunha autoevaluacién polo alumnado do seu aprendizase a través de esquemas e test de cofiecementos.
- Ubicacién do alumno/a a carén de compafieiros/as que lle sirvan de axuda.

- Promover a participacion do alumnado.
-Alternar actividades tedricas con traballo practico de tipo individual o en grupo.

-Facilitarlles material escrito para evitar que tomen apuntes, e poidan atender.
- Facilitarlle mais tempo para rematar as tarefas.

-Pedir que se revisen os traballos e 0s exames antes de entregalos
-Adaptar o formato da proba escrita, tipo, tamafio e interlineado.

Cando algun alumno no alcanzara unha valoracién suficiente en calquera dos conceptos avaliados, estableceranse actividades especificas de reforzo, que se realizaran 6 longo das unidades seguintes.
Estas actividades poden en consistir, segundo a natureza dos conceptos, cofiecementos e capacidades implicados en : exercicios, esquemas e cuestionarios axeitados o alumno.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacion en valores

- Educacion moral e civica. . Fomentar entre os alumnos actitudes de respecto hacia todas as persoas, calquera que sexa as suas opinions, crenzas, razas ou sexos; actitudes de tolerancia, pluralismo, respecto por
un mesmo e rexeitamento de toda inxustiza, favorecendo a convivencia, o dialogo e a solidariedade.

- Educacion para a paz. - Potenciar unhas relacions pacificas entre os alumnos, cultivando as condutas asertivas.

-Educacion para a igualdade de oportunidades entre os sexos. - Potenciar habitos non discriminatorios, corrixindo prexuizos sexistas.

- Educacion ambiental. - Potenciar un cambio de valores, actitudes e condutas que promovan o respecto, coidado e promocion do medio

- Educacion para a saude. - Fomenta calquera actividade que estimule aos alumnos a crear habitos e costumes sans.
- Educacion do consumidor. - Que sexan consecuentes coas stias compras.
- Habilidades sociais, empatia , asertividade, etc
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9.b) Actividades complementarias e extraescolares

As programadas polo departamento.

10.0Outros apartados

10.1) MEDIDAS DE PREVENCION

Instruciéns conxuntas do 5 de setembro de 2022 da Conselleria de Cultura, Educacion, Formacion Profesional e Universidade e da Conselleria de
Sanidade ao respecto da recomendacions xerais para a xestion da Covid-19 no ambito educativo no curso 2022-2023

1. Ventilacion de espazos.

2. Hixiene de mans e hixiene respiratoria.

3. Uso de mascara cando é preciso.

4. Actuacion ante sintomas compatibles e casos positivos de Covid-19

Este conxunto de recomendacions son obxecto de revision continua en funcion da evolucion do risco sanitario e das decisions que adopten as
autoridades sanitarias autondmicas e estatais. Asi, iranse actualizando cando sexa necesario, se 0s cambios na situacion epidemioldxica asi o requiren.

10.2) Metodoloxia

O andlise das capacidades terminais xa expuostas, deducese que a aprendizaxe debe basearse no " saber facer" e que po lo tanto, os contidos da
programacion do mddulo deben articularse en torno aos procesos reais de traballo.

O proceso de ensinanza desenrrolarase, fundamentalmente, en base a realizacion de una serie de actividades de aprendizaxe programadas, que
intenten propiciar la iniciativa do alumnado e o autoaprendizaxe ( cando elo sexa posible ), desenrolando capacidades de comprension e analisis,
de relacién e de busqueda e aplicacién da informacion.

Moitas de estas actividades conectan a aula co mundo real, coas empresas ,profesionais e organismos que conforman o entorno profesional e de
traballo do técnico que se forma.

10.3) Recursos

Para a preparacion do mddulo e a sua imparticion ao alumnado, contarase coa seguinte bibliografia e materiais:
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> Comunicacién y atencién al cliente . Editorial Mc Graw Hill. Libro obrigatorio do alumnado
> Xornais.

> Pizarra dixital

> Ordenador con conexion a internet e aplicaciéns do paquete office

> Plataformas dixitales, aula virtual.

> Apuntes da profesora.

-22-




