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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Cédigo Centro Concello Apo .
académico
15023090 Macias 0 Namorado Padron 2023/2024
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracion e xestion CMADGO1 Xestion administrativa g‘gﬁg formativos de grao | pyime de proba libre
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 123

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo MARIA MERCEDES GAMARDO PIMENTEL

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision inspector
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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
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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 informacién de xeito oral, tendo en conta os usos e os costumes socioprofesionais habituais da empresa.

RAZ3 - Transmite informacion escrita aplicando as técnicas de estilo a cada tipo de documento propio da empresa e da Administracion publica.

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

RAS5 - Recofiece 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.

RA8 - Aplica procedementos de calidade na atencién 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 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.
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Criterios de avaliacion do curriculo

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

CA1.7 Diferenciaronse os tipos de organizaciéns 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.

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

CA2.5 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 léxico 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.

CA2.9 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.

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




CONSELLERIA DE EDUCACION,
CIENCIA, UNIVERSIDADES E I
FORMACION PROFESIONAL ANEXO Il j B |C | B

MODELO DE PROGRAMACION DE PROBA LIBRE DE MODULOS PROFESIONAIS

EA XUNTA
8¢ DE GALICIA

Criterios de avaliacion do curriculo

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 informacién para elaborar a documentacion.

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 instituciéons 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 distribucién da informacion nas
organizacions.

CA4.3 Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro, asi como as prestacions das aplicaciéns informaticas especificas mais utilizadas, en funcién 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.

CAA4.7 Aplicaronse as técnicas de arquivo nos intercambios de informacion telematica (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 a 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 atencién ou asesoramento.

CAD5.2 Identificaronse as fases do proceso de atencion a clientela ou as persoas consumidoras ou usuarias, a través de diferentes canles de comunicacion.

-4-
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Criterios de avaliacion do curriculo

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

CAD5 .4 Identificouse o comportamento da clientela.

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

CAA5.6 Obtivose, de ser o caso, a informacion histoérica da clientela.

CAb5.7 Adaptouse adecuadamente a actitude e o discurso a situacion de partida.

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

CAb5.9 Distinguironse as etapas dun proceso comunicativo.

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

CAB6.2 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 resolucion de queixas e reclamacions.

CAB.5 Identificouse e localizouse a informaciéon que cumpra subministrarlle a clientela.

CAB6.6 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 Recofieceuse a importancia da proteccion do consumidor.

CAB6.9 Identificouse a normativa en materia de consumo.

CAG6.10 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

CA7.1 Identificouse o concepto de marketing.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA7.2 Recofiecéronse as funcions principais do marketing.

CA7.3 Valorouse a importancia do departamento de marketing.

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 a clientela para a imaxe da empresa.

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

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

CA8.2 Describironse as fases do procedemento de relacién coa clientela.

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

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

CA8.5 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 situacidons 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.
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2.2. Segunda parte da proba
2.2.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
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Resultados de aprendizaxe do curriculo

RAZ3 - 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.

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

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

Criterios de avaliacion do curriculo

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 informacién 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 conservacién de documentos establecidos para as empresas, e para as institucions publicas e privadas.

organizacions.

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

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

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

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




CONSELLERIA DE EDUCACION,
CIENCIA, UNIVERSIDADES E BI |C | B
FORMACION PROFESIONAL ANEXO 1l

MODELO DE PROGRAMACION DE PROBA LIBRE DE MODULOS PROFESIONAIS

EA XUNTA
8¢ DE GALICIA

Criterios de avaliacion do curriculo

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

CAA4.7 Aplicaronse as técnicas de arquivo nos intercambios de informacion telematica (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 a informacion, tanto en documentos fisicos como en bases de datos informaticas.

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

CAB6.4 Recofiecéronse as fases do plan interno de resolucion de queixas e reclamacions.

CAB.5 Identificouse e localizouse a informacion que cumpra subministrarlle a clientela.

CAB6.6 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 Recofieceuse a importancia da proteccion do consumidor.

CAB6.9 Identificouse a normativa en materia de consumo.

CAG6.10 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

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

Recofiecer a necesidade de comunicacidn entre as persoas.

- Distinguir entre comunicacion e informacion.

- Determinar o mellor xeito e a mellor actitude & hora de presentar a mensaxe.

- Diferenciar os tipos de organizacioéns e 0 seu organigrama.

- Distinguir as comunicacions internas e as externas.

- Identificar o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicacions.
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- Utilizar as expresions e o léxico que mellor se adapten ao tipo de comunicacién e as persoas interlocutoras.
- Coriecer as normas basicas de uso de equipamentos de telefonia e informaticos.

- Transmitir a informacién con claridade, de xeito estructurado, con precisidn, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.
- Clasificar os tipos mais habituais de documentos dentro da empresa segundo a sua finalidade.

- Redactar documentos cumprindo as normas ortograficas e sintacticas.

- Utilizar as aplicacions informaticas de procesamento de textos.

- Cofiecer a finalidade de organizar a informacién, asi coma os obxectivos perseguidos.

- Identificar os soportes de arquivo e rexistro.

- Coriecer os sistemas de clasificacion, rexistro e arquivo acaidos para o tipo de documentos.

- Identificar as fases do proceso de atencion a clientela a través de diferentes canles de comunicacion.

- Identificar os elementos da queixa ou da reclamacion.

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

- Identificar a normativa en materia de consumo.

- Valorar a importancia do departamento de marketing.

- Valorar a importancia da imaxe corporativa para conseguir os obxectivos da empresa.

- Valorar a importancia das relacions publicas e a atencidn a clientela para a imaxe da empresa.

- Entender a fidelizacion da clientela como un obxectivo prioritario do marketing.

- Describir os estandares de calidade.

- Aplicar o tratamento adecuado na xestion das anomalias producidas.

- Importancia do servizo posvenda..

CRITERIOS DE CUALIFICACION:

A) A primeira parte da proba tera caracter eliminatorio e consistira nunha proba escrita sobre una mostra suficientemente significativa dos criterios de avaliacion establecidos na programacién para esta parte.
Calificarase esta primera parte da proba de cero a dez puntos. Para a sta superacion deberase de obter una puntuacién igual ou superior a cinco puntos.

B) Segunda parte. As persoas aspirantes que superaran a primeira parte da proba realizaran a segunda, que tamén tera caracter eliminatorio e consistira no desarrollo de un ou varios supostos practicos sobre
unha mostra suficientemente significativa dos criterios de avaliacidn establecidos na programacién para esta parte. Calificarase esta segunda parte da proba de cero a dez puntos. Para a sUa superacion deberase
de obter unha puntuacion igual ou superior a cinco puntos.

Terase en conta:
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- Contido: Que contefia todas as partes do escrito completas e organizadas debidamente.
- Presentacion: Estética e boa presentacion.
- Redaccién: Organizada, completa, interesante e clara.
As persoas que non superaran a primeira parte da proba seran calificadas con cero nesta segunda parte.

A cualificacion final sera a media aritmética das cualificacions obtidas en cada unha das partes, expresada con nimeros enteiros, redondeada a unidade mais préxima. En caso de suspender a segunda parte da
proba, a puntuacién maxima que se podera obter sera de catro puntos.

Os membros da comision avaliadora poderan excluir de calquera parteda proba as persoas aspirantes que leven a cabo calquera actuacion de tipo fraudulento ou incumplan as normas de prevencion, proteccion e
seguridade sempre que poidan implicar algun tipo de risco para si mesmas, para o resto do grupo ou para as instalacions, durante a realizacion das probas. Neste caso o profesor ou profesora do médulo profesional
calificara esa parte do modulo cun cero.

4. Caracteriticas da proba e instrumentos para o seu desenvolvemento

4.a) Primeira parte da proba

A primeira parte da proba consistira na resolucion dunha bateria de preguntas con repostas curtas ou repostas de completar, tamén pode incluir preguntas tipo test, seran de opcion multiple e sé unha reposta valida
posible. Tres respostas mal quitan unha ben respostada. As repostas en branco non penalizan.
Todas elas relacionadas cos contidos expostos nesta programacion..

A valoracién total sera de dez puntos. Na propia proba se establecera a valoracién de cada pregunta tendo en contra o grao de dificultade. A linguaxe debera de ser clara, organizada e adecuada ao contexto.

As persoas aspirantes deberan de levar boligrafo de cor azul.
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4.b) Segunda parte da proba

A segunda parte da proba consistira na realizacion de diversos supostos practicos:

- Redaccién de documentos relacionados coa actividade empresarial: cartas comerciais, solicitude, certificado, aviso, comunicado interno....
- Rexistros de entrada e saida da correspndencia.

- Resolucién de supostos de reclamacion por parte da clientela.

- Supostos de clasificacién e arquivo de documentacion.

- Arbores de arquivos informaticos para ordenar a documentacion en formato dixital.

Seran realizados mediante aplicacion informatica de procesamento de textos.

As persoas aspirante deberan levar:
Boligrafo de cor azul.

Terase en conta:

- Contido: Que contefia todas as partes do escrito completas e organizadas debidamente.
- Presentacion: Estética e boa presentacion.

- Redaccién: Organizada, completa, interesante e clara.

Esta proba esta valorada, na sua totalidade, en 10 puntos. Na proba, cada suposto tera a sta propia valoracion tendo en conta o grao de dificultade
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