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1. Identificacién da programacién

Centro educativo
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Codigo Centro Concello A|’10 :
académico
15026030 Terra de Xallas Santa Comba 2023/2024
Ciclo formativo
Cédigo -
da familia Familia profesional . Cistlr d? Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracién e xestion CMADGO01 Xestion administrativa Swiglﬁg formativos de grao Réxime xeral-ordinario
Médulo profesional e unidades formativas de menor duracién (¥)
Cadigo N Sesions Horas Sesions
ome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0437 Comunicacién empresarial e atencion a clientela 2023/2024 7 123 147

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

MARCOS LOPEZ PARIS

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

Segundo o Decreto 191/2010 , do 28 de outubro, polo que se establece o curriculo do ciclo formativo de grao medio correspondente ao titulo de técnico en xestién administrativa, a competencia xeral do titulo de
técnico en xestion administrativa consiste en realizar actividades de apoio administrativo no ambito laboral, contable, comercial, financeiro e fiscal, asi como de atencién a clientela ou as persoas usuarias, en
empresas tanto publicas como privadas, aplicando a normativa e os protocolos de calidade, de xeito que se asegure a satisfaccién da clientela e actuando segundo as normas de prevencion de riscos laborais e de
proteccion ambiental.

Segundo o mesmo decreto, 0 médulo de comunicacion empresarial e atencion a clientela esta asociado as unidades de competencia UC0975_2: Recibir e procesar as comunicacions internas e externas e
UC0978_2: Xestionar o arquivo en soporte convencional e informatico.

Esta programacion elabdrase co obxectivo central de proporcionar aos alumnos e alumnas as bases sobre as que se asenta a sta intervencion no marco profesional asi como unha serie de competencias persoais e
sociais relacionadas co traballo en equipo, coa autonomia e a iniciativa na toma de decisions, co desenvolvemento de tarefas e coa vocacion de atencion ao publico.

A presente programacion desenvolverase no |IES Terra do Xallas de Santa Comba, concello que conta con empresas dos tres sectores econdmicos, predominando as do sector primario no que destacan as
dedicadas a gandaria vacta. Seguidas das do sector servizos e o sector industrial. Moitas destas empresas externalizan a sua xestion administrativa ou parte dela a empresas dedicadas en exclusiva a prestar
servizos administrativos a outras (xestorias, asesorias, ...), que constitien unha via importante de demanda de emprego.

0O estudio dos contidos programados do médulo basearase no saber facer e a consecucién da aprendizaxe centrarase no posibel en procesos reais de traballo. Por elo, 0 proceso de ensino-aprendizaxe realizarase
mediante actividades practicas desenvolvidas en clase (alumno-profesor), en grupos e individualmente. Estas actividades practicas seran formuladas (pasada unha primeira fase de explicacién) en exercicios de
simulacién que se desenvolveran respectando a normativa ambiental e de seguridade laboral.
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3. Relacion de unidades didacticas que a integran, que contribuiran ao desenvolvemento do médulo profesional, xunto coa secuencia e o tempo asignado para o
desenvolvemento de cada unha

»
:5 . Resultados de aprendizaxe
3| =
u.D. Titulo Descricion =| g
o[ @ MP0437_00
% o
5 RA[RA|RA|RA|RA|RA|[RA|RA
= 1 2 g 4 5 6 7 8
1 Comunicacion empresarial dentro da empresa e co seu Andlise da organizacion empresarial e dos fluxos de informacion dentro dela e co seu 10 8 X
contorno entorno.
2 | Comunicacion oral Analise dos principios e canles mais importantes da comunicacion oral 14 1 10 X
3 |Correspondencia comercial Edicion de cartas comerciais 25 | 13 X
4 | Documentos propios da empresa e da Administracién Edicion dos documentos utilizados nas empresas e na Administracién para comunicarse 37 | 25 X
formalmente.
. . o Aplicacion das técnicas de organizacién da informacién asi como dos procedementos
5 | Arquivo da informacion habituais de rexistro, clasificacion e distribucién da informacién. 10 8 X
6 |Recofiecemento das necesidades da clientela Andlise dos diferentes elementos de atencion a clientela e das fases de atencion a mesma | 20 | 14 X
7 | Atencion de consultas, queixas e reclamacions Anélise dos dereitos dos consumidores e da resolucién de queixas e reclamacions. 13 | 8 X
- . Anélise da imaxe corporativa diferenciando os elementos e ferramentas basicas que
8 |Potenciacion da imaxe da empresa compon o marketing. 10 8 X
9 Aplicacion de procedementos de calidade na atencién & Andlise dos estandares de calidade definidos na prestacién do servizo detectando erros e 8 6 X
clientela. aplicando o tratamento adecuado.
Total: 147
4. Por cada unidade didactica
4.1.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
1 Comunicacién empresarial dentro da empresa e co seu contorno 10
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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 informacion existentes nela. Sl
4.1.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Dura_(':lon
(sesions)
1.1 Cofiecer a necesidade e utilidade que ten a comunicacion dentro e fora da empresa.
1 Comunicacion, informacion e comportamento. 4,0

1.2 Aprender a realizar un proceso comunicativo eficaz utilizando a linguaxe e os medios mais axeitados.

2.1 Identificar os elementos que permiten a transmision de informacidn entre os diferentes departamentos
da empresa e co exterior e os fluxos de informacion que deben darse para que a comunicacién flia en
tédalas direccions.

2 Sistemas de comunicacién empresarial 3,0

2.2 Analizar os elementos que intervén na formacién da imaxe e cultura de empresa
3.1 Cofiecer os tipos de organizacion e as tarefas que asume cada departamento 3 Organizacion empresarial 3,0
TOTAL 10

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

o s i Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion A Ty
exixibles cualificacion (%)
. ) N o LC.1-Elementos e barreiras da comunicacion
CA1.1 Recofieceuse a necesidade de comunicacion entre as persoas. N 5
. o » o PE.1 - Comunicacién, informacion e comportamento
CA1.2 Distinguiuse entre comunicacion e informacion. P S 10

T . < N o PE.2 - Comunicacion, informacién e comportamento
CA1.3 Distinguironse os elementos e os procesos que intervefien na comunicacion. S 10

. X ) . N o LC.2 - Elementos e barreiras da comunicacion
CA1.4 Recofiecéronse os obstaculos que poidan existir nun proceso de comunicacion. S 10

PE.3 - Xeitos e actitudes & hora de presentar a mensaxe
CA1.5 Determinouse o mellor xeito e a mellor actitude a4 hora de presentar a mensaxe. ° P N 5
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o o T Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Ao Y S
exixibles cualificacion (%)
. ) o PE.4 - Relaciéns humanas e laborais ha empresa
CA1.6 Identificaronse os conceptos de imaxe e cultura da empresa. P N 5
) » . L , ) o PE.5 - Organizacion empresarial. Organigramas. Principios e tipos de organizacion
CAA1.7 Diferenciaronse os tipos de organizacions e o seu organigrama funcional. empresarial. Departamentos e areas funcionais tipo S 25
N o ) " o PE.6 - Comuinicacion internna na empresa e Comunicacion externa na empresa
CA1.8 Distinguironse as comunicaciéns internas e externas, e os fluxos de informacién dentro da empresa. S 20
. . . . — o PE.7 - Linguaxes da comunicacion
CA1.9 Seleccionouse o destinatario e a canle acaida para cada situacion. 9 N 5
- ) ) . L o PE.8 - Linguaxes da comunicacion
CA1.10 Definironse as diferentes linguaxes que se utilizan na comunicacion 9 N 5
TOTAL 100

4.1.e) Contidos

Contidos

Linguaxes da comunicacion

ODepartamentos e areas funcionais tipo.

Funcions do persoal na organizacion.

Descricion dos fluxos de comunicacion.

Comunicacién interna na empresa: comunicacion formal e informal.
Comunicacion externa na empresa: publicidade e relaciéns publicas.
Elementos e barreiras da comunicacion.

Comunicacion, informacion e comportamento.

Relaciéns humanas e laborais na empresa.
Aplicacion da escoita activa nos procesos de comunicacion.

Criterios de empatia e principios basicos da asertividade.
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Contidos

Organizacién empresarial: organigramas.

Principios e tipos de organizacion empresarial.

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

Como e con que
Que e para que Como Con que a
se valora
Duracion
Actividade sesions
Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de ( )
5 N tarefas) (tarefas) avaliacion
(titulo e descricion)
o Proposta dun torbellino de « Participacion no torbellino de| o Tarefas reflectidas no o Medios audiovisuais, ordenadores, o LC.1-Elementos e barreiras da
ideas sobre a necesidade de ideas proposto e recollida caderno de actividades e/ou documentacion (fotocopias e comunicacion
comunicacion dos seres das ideas principais no en arquivos informaticos presentacions) e caderno de )
humanos e doutras especies |  caderno de actividades. actividades. o LC.2- Elementos e barreiras da
imai . . comunicacion
:Irgmglrft:ssgkéfrr?ras da o Expresion de forma escrita
i T 9
comunicacion dos conceptos de . PE.1 - Comunicacion, informacion e
o comunicacion e informacion comportamento
Explicacion da actividade 1e| e da diferencia entre eles.
Comunicacion, informacion e comportamento. | Proposta de exercicios de « Resume escrito dos PE.2 - Comunicacion, informacion e
- Andlise da necesidade de comunicacion e comprension da mesma. principios basicos de comportamento 4,0
r municativo. Vi igni i i 5
do praceso comunicativo asertividade e do significado PE.3 - Xeitos e actitudes & hora de
de escoita activa nos presentar a mensaxe
procesos de comunicacion.
« Identificacion dos PE.7 - Linguaxes da comunicacion
destinatarios da informacion
z{;gg%;egfi:mgojéos € PE.8 - Linguaxes da comunicacion
comunicacion mais axeitada
para cada situacion.
Explicacion dos contidos da | e Clasificacion das « Caderno de actividades efou| e Medios audiovisuais, ordenadores, PE.4 - Relaciéns humanas e laborais
actividade e proposta de comunicacions empresariais arquivos informaticos coas documentacién (fotocopias e na empresa
exercicios de comprension e atendendo a diferentes tarefas realizadas. presentaciéns) e caderno de L
aplicacion. factores. actividades. PE.6 - Comuinicacion internna na
- . empresa e Comunicacion externa na
) o ) o Descricion, analise e empresa
Sistemas de comunicacion empresarial - representacién gréﬂca’ dun
Importancia das comunicacions para a proceso de comunicacion 3,0
empresa unidireccional e outro
bidireccional.
« Descricién da comunicacion
formal e informal na
empresa e das implicacions
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Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividad sesions
clividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de ( )
5 . tarefas) (tarefas) P avaliacion
(titulo e descricion)
da segunda.
o Descricién do fundamento
da publicidade e as relacion
publicas empresariais.
« Resolucion dos exercicios de
comprension e aplicacion
propostos.
o Proposta dun torbellino de o Elaboracion dunha lista coas| e Caderno de actividades o Medios audiovisuais, ordenadores, o PE.5 - Organizacién empresarial.
ideas sobre as funciéns que principais funcions que se enchido e arquivo documentacién (fotocopias e Organigramas. Principios e tipos de
se desenvolven nunha desenvolven na empresa informatico cos presentacions) e caderno de organizacién empresarial.
empresa. indicando o departamento organigramas elaborados. actividades Departamentos e areas funcionais tipo
(i i responsable da sua
Organizacion empresarial - Analise das o Explicacion dos principios e reaﬁzacién.
funcions tipicas da empresa e dos tipos de tipos de organizacion o 30
organizacion empresarial. empresarial € a elaboracién | « Descricion da estrutura
de organigramas utilizando xerarquica de diferentes
aplicaciéns informaticas. tipos de empresas e
elaboracion dos seus
organigramas utilizando
aplicacions informaticas.
TOTAL 10,0
4.2.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
2 Comunicacion oral 14
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
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. - . o Duracién
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Identificar os principios basicos da comunicacion verbal.
1 Principios da comunicacion oral. 7,0
1.2 Identificar as diferentes clases decomunicacion oral: dialogo, discurso, debate e entrevista.
2.1 Identificar as canles de comunicacion oral da empresa e aplicar as normas de normas de protocolo de
comunicacion verbal € non verbal nas comunicaciéns presenciais € non presenciais no ambito 2 Comunicacion verbal e non verbal dentro do d&mbito da empresa 7,0
empresarial.
TOTAL 14
4.2.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacién da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado
o o T Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion exixibles cualificacion (%)
i o _ PE.1 - Principios da comunicacion oral.
CA2.1 Identificaronse os principios basicos que cumpra ter en conta na comunicacion verbal. ¢ P S 20
CA2.2 Identificouse o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicacions presenciais e non o PE.2- Comunicacion verbal e non verbal dentro do ambito da empresa S 2
presenciais.
- . ) " TO.1 - Comunicacién verbal e non verbal dentro do &mbito da empresa
CA2.3 Tivéronse en conta os costumes socioculturais e 0s usos empresariais. ¢ P S 5
CA2.4 Identificouse o interlocutor consonte as debidas normas de protocolo, e adaptouse a actitude e a conversaa |  TO.2 - Principios da comunicacion oral. S 10
situacion da que se parta.
CA2.5 Elaborouse a mensaxe verbal de maneira concreta e precisa, tendo en conta as dificultades posibles na stia |  TO.3 - Principios da comunicacion oral. S 10
transmision.
CA2.6 Utilizaronse as expresions e o léxico que mellor se adapten ao tipo de comunicacion e &s persoas e TO.4 - Principios da comunicacion oral. S 10
interlocutoras.
. ) .. ) T0O.5 - Comunicacién verbal e non verbal dentro do dmbito da empresa
CA2.7 Presentouse a mensaxe verbal elaborada utilizando a linguaxe non verbal mais axeitada. ¢ P S 10
" ) L » " L. T0O.6 - Comunicacién verbal e non verbal dentro do dmbito da empresa
CA2.8 Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, e aplicaronse as normas basicas de uso. ¢ P S 10
CA2.9 Valorouse se a informacion se transmite con claridade, de xeito estruturado, con precision, con cortesia, con |  TO.7 - Principios da comunicacion oral. N 9
respecto e con sensibilidade.
-, ) i " ) . o LC.1- Comunicacion verbal e non verbal dentro do ambito da empresa
CA2.10 Analizaronse os erros cometidos e propuxéronse as accidns correctivas necesarias. N 3
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TOTAL 100

4.2.¢e) Contidos

Contidos

Principios basicos nas comunicacions orais.

OInformatica nas comunicacions verbais: videoconferencia, chat, etc.

Comunicacions na recepcion de visitas: acollemento, identificacién, xestidn e despedida.
Normas de informacion e atencién 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 dmbito da empresa.

Comunicacion telefénica: uso do teléfono e da listaxe telefonica; normas para falar correctamente por teléfono; centrais telefonicas.
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4.2.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran, asi como os materiais e os recursos necesarios para

a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de avaliacion

Como e con que
Que e para que Como Con que
se valora
Duracion
Actividade sesions
Profesorado (en termos de Alumnado Instrumentos e procedementos de ( )
Resultados ou produtos Recursos L
; " tarefas) (tarefas) avaliacion
(titulo e descricion)
Explicacion da actividade e | « Resume escrito dos o Tarefas reflectidas no o Medios audiovisuais, ordenadores, o LC.1- Comunicacion verbal e non
proposta de exercicios de principios basicos e das caderno de actividades e/ou documentacion (fotocopias e verbal dentro do ambito da empresa
comprension e aplicacién da]  diferentes clases de arquivo informatico presentacions) e caderno de o L
mesma comunicacion verbal actividades. « PE.1- Principios da comunicacion oral.
« Elaboracién de mensaxes
verbais de maneira concreta « T0.2 - Principios da comunicacion oral.
e precisa e utilizando o
|éxico e expresions
Princioios d N | adecuadas ao tipo de o T0.3 - Principios da comunicacion oral. 70
rincipios da comunicacion oral. comunicacion e aos ,
interlocutores. I N
~ - o TO.4 - Principios da comunicacién oral.
o Resolucion dos exercicios de
comprension e aplicacion
propostos. o T0O.5 - Comunicacién verbal e non
verbal dentro do ambito da empresa
o TO.7 - Principios da comunicacion oral.
Explicacion da actividade e | o Identificacion do protocolo | e Tarefas reflectidas no o Medios audiovisuais, ordenadores, o PE.2 - Comunicacion verbal e non
proposta de exercicios de de comunicacion verbal e caderno de actividades documentacion (fotocopias e verbal dentro do ambito da empresa
comprension e aplicacion da non verbal nas presentacions) e caderno de o
mesma comunicacions presenciais e actividades. o T0.1- Comunicacion verbal e non
non presenciais, tendo en verbal dentro do ambito da empresa
conta as costumes "
’ . TO.6 - Comunicacién verbal e non
o socioculturais € 0s usos ° vorb | g niro do Ambito da emor
Comunicacién verbal e non verbal dentro do empresariais. erbal dentro do ambito da empresa 70
ambito da empresa N '
« Aplicacién das normas para
falar correctamente por
teléfono e por
videoconferencia.
« Resolucion dos exercicios de
comprension e aplicacion
propostos.
TOTAL 14,0

-10-
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4.3.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

3 Correspondencia comercial 25

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 Administracion publica. NO
4.3.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
. - . o Duracién
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)

1.1 Redactar cartas comerciais cumprindo as normas ortograficas e sintacticas, en funcion da sua
finalidade e da situacion de partida, identificando as ferramentas de procura de informacién para elaborar 1 A carta comercial 20,0
a documentacién e utilizando as aplicaciéns informaticas de procesamento de textos ou autoedicion.

2.1 Identificar os soportes e canles de transmision para elaborar e transmitir documentos: papel, sobre,

; o 2 Medios fisi rrespondencia comercial 1
correo convencional correo electronico, mensaxes SMS... edios fisicos da correspondencia comercia 0
3.1 Formalizar os libros de rexistro de entrada e saida de correspondencia e paquetaria en soporte ) . .
informatico e convencional. 3 Rexistro de entrada e saida de correspondencia. 4,0
TOTAL 25

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

o o S Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Ao Y S
exixibles cualificacion (%)
CA3.1 Identificaronse os soportes para elaborar e transmitir os documentos: tipo de papel, sobres, etc. 0
. » ) . o PE.1 - Medios fisicos da correspondencia comercial

CA3.1.1 Identificaronse os soportes para elaborar e transmitir correpondencia comercial P S 10
CA3.2 Identificaronse as canles de transmision: correo convencional e electronico, fax, mensaxes curtas, efc. 0

CA3.2.1 Identificaronse as canles de transmision da correspondencia comercial: correo convencional e electrénico,| o TO.1 - Medios fisicos da correspondencia comercial N 5
fax, mensaxes curtas, etc.
CA3.3 Diferenciaronse os soportes mais axeitados en funcion dos criterios de rapidez, seguridade e 0
confidencialidade.

-11-
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Py ) S Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion exixibles cualificacién (%)

CA3.3.1 Diferenciaronse os soportes mais axeitados para a correspondencia comercial, en funcion dos criterios de | » PE.2 - A carta comercial S 5
rapidez, seguridade e confidencialidade.
CA3.4 Identificouse a persoa destinataria conforme as debidas normas de protocolo. 0

CA3.4.1 Identificouse a persoa destinataria da correspondencia comercial conforme as debidas normas de o PE.3-Acarta comercial S 5
protocolo.

. . .. . L PE.4 - A carta comercial

CA3.5 Clasificaronse os tipos mais habituais de documentos dentro da empresa segundo a sua finalidade. ¢ S 10
CA3.6 Redactouse o documento apropiado cumprindo as normas ortograficas e sintacticas, en funcion da stia 0
finalidade e da situacion de partida.

CA3.6.1 Redactouse a carta comercial apropiada cumprindo as normas ortogréficas e sintacticas, en funcisn da |  PE.5 - A carta comercial S 40
sua finalidade e da situacion de partida.
CA3.7 Identificaronse as ferramentas de procura de informacion para elaborar a documentacion. 0

TO.2 - A carta comercial

CA3.7.1 Identificaronse as ferramentas de procura de informacion para elaborar a carta comercial. ‘ N 5
CA3.8 Utilizaronse as aplicacions informaticas de procesamento de textos ou autoedicion. 0

CA3.8.1 Utilizaronse as aplicacions informéaticas de procesamento de textos ou autoedicion na elaboracion de e TO.3 - A carta comercial S 5
cartas comerciais
CA3.9 Formalizaronse os libros de rexistro de entrada e saida de correspondencia e paquetaria en soporte « PE.6 - Rexistro de entrada e saida de correspondencia. S 10
informatico e convencional.

CA3.10 Utilizouse a normativa sobre proteccion de datos e conservacion de documentos establecidos para as o TO.4 - Medios fisicos da correspondencia comercial N 5
empresas, e para as institucions publicas e privadas.

- B . . ) o ) TO.5 - Medios fisicos da correspondencia comercial
CA3.11 Aplicaronse, na elaboracion da documentacion, as técnicas de 3R (reducir, reutilizar e reciclar). ¢ P N 3
TOTAL 100

4.3.e) Contidos

Contidos

Comunicacion escrita na empresa.
ORecepcion, envio e rexistro da correspondencia.
Servizos de correos, circulacion interna de correspondencia e paquetaria.
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Contidos

Aplicacion de procedementos de seguridade e confidencialidade da informacion.
Normas de comunicacién e expresion escrita.
Léxico e normas ortogréficas e sintacticas nas comunicacidns 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.
Formatos tipo de cartas comerciais
Medios e equipamentos ofimaticos e telematicos.

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

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

Como e con que
Que e para que Como Con que
se valora
Duracion
Actividade sesions
Profesorado (en termos de Alumnado Instrumentos e procedementos de ( )
Resultados ou produtos Recursos L
; e tarefas) (tarefas) avaliacion
(titulo e descricion)
o Explicacion da actividade e | o Clasificacién dos tipos mais | e Tarefas reflectidas no « Medios audiovisuais, ordenadores, o PE.3- A carta comercial
proposta de exercicios de habituais de cartas caderno de actividades e/ou documentacion (fotocopias e
comprensione aplicacion da comerciais segundo a sua arquivo informatico presentacions) e caderno de )
mesma. finalidade. actividades. o PE4- A carta comercial
o Resume escrito dos
principios a respectar na. o PE.5 - A carta comercial
) o correspondencia comercial.
A carta comercial - Caracteristicas da Listado de abreviat 200
redaccion da correspondencia comercial * Listado de abreviaturas, o TO.2 - A carta comercial '
acronimos e siglas mais
utilizados na comunicacion
empresarial escrita. o TO.3 - A carta comercial
« Redaccion de cartas
comerciais cumprindo as o
normas ortograficas e o TOA4- Meglos TISICOS da. |
sintacticas, en funcion da correspondencia comercia
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Como e con que

ue e para que Como Con que
Q paraq q se valora
Duracion
Actividade sesions
Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de ( )
’ ., tarefas) (tarefas) P avaliacion
(titulo e descricion)
sta finalidade e da situacion T0.5 - Medios fisicos da
de partida, identificando as correspondencia comercial
ferramentas de procura de
informacion para elaborar a
documentacion e utilizando
as aplicacions informaticas
de procesamento de textos
ou autoedicion.
o Explicacion da actividade e | o Clasificacién das canles de | o Tarefas reflectidas no o Medios audiovisuais, ordenadores, PE.1 - Medios fisicos da
proposta de exercicios de transmisién da caderno de actividades e/ou documentacion (fotocopias e correspondencia comercial
comprension da mesma. correspondencia comercial: arquivos informaticos presentacions), diferentes tipos de )
correo convencional, correo papel, de sobres, ... e caderno de PE.2 - A carta comercial
electronico, fax, mensaxes actividades.
SMS, etc. o
Medios fisicos da correspondencia comercial . . TO.1 - Medios fISICOS da.
- Analise dos soportes e canles de . %sl?csézcsglgne?:lfogfgos correspondencia comercial 10
transmision dos documentos de uso na correspondencia comercial: TO.4 - Medios fisicos da.
empresa tipos e formatos de papel, correspondencia comercial
tipos e formatos de sobres, o
P T0.5 - Medios fisicos da
. . correspondencia comercial
« Resolucion dos exercicios de
comprension e aplicacion
propostos.
« Explicacion da actividade e | « Resumo das diferentes o Tarefas reflectidas no o Medios audiovisuais, ordenadores, PE.6 - Rexistro de entrada e saida de
proposta de exercicios de formas de organizacion do caderno de actividades e en documentacién (fotocopias e correspondencia.
comprension e aplicacién da control e arquivo da arquivos informaticos presentaciéns) e caderno de
mesma. correspondencia. actividades.
o Resumo dos sistemas
empregados para o arquivo
e custodia da
correspondencia comercial.
) . « Rexistro da correspondencia
Rexistro de entrada e saida de de entrada no libro 40

correspondencia.

correspondente.

Rexistro da correspondencia
de saida no libro de
correspondente.

Rexistro de entrada e saida
de faxes.

Rexistro do correo
electronico "e-mail".
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TOTAL 25,0
4.4.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
4 Documentos propios da empresa e da Administracion 37
4.4.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. NO
4.4.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Dura_(':lon
(sesions)
1.1 Cofiecer e elaborar os principais textos utilizados polas empresas nas comunicacions internas 1 Documentos de organizacion interna 20,0
5.1 Coriecer e elaborar textos formais que se envian por cortesia ou deferencia a unha persoa ou grupo 2 Textos protocolarios 7.0
e persoas.
3.1 C.)olﬁece(’e redactar documentos que utilizan as empresas e os cidadans para relacionarse coa 3 Textos relacionados coa Administracion Pblica 10,0
Administracion
TOTAL 37
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4.4.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecuciéon dos obxectivos por parte do alumnado

- —r N Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion o Y S
exixibles cualificacion (%)

CA3.1 Identificaronse os soportes para elaborar e transmitir os documentos: tipo de papel, sobres, etc. 0

CA3.1.2 Identificaronse os soportes para elaborar e transmitir outros documentos de uso na empresa e na « T0.1 - Documentos de organizacion interna, textos protocolarios e textos s 5
Administracion: tipo de papel, sobres, etc. relacionados coa Administracion Publica.
CA3.2 Identificaronse as canles de transmision: correo convencional e electrénico, fax, mensaxes curtas, efc. 0

CA3.2.2 dentificaronse as canles de transmision doutros escritos de uso na empresa e na Administracion: correo | o TO.2 - Documentos de organizacion interna, textos protocolarios e textos s 5
convencional e electronico, fax, mensaxes curtas, etc. relacionados coa Administracién Publica.
CA3.3 Diferenciaronse os soportes mais axeitados en funcion dos criterios de rapidez, seguridade e 0
confidencialidade.

CA3.3.2 Diferencidronse os soportes méis axeitados para outros escritos de uso na empresa e na administracion | » PE.1 - Documentos de organizacion interna, textos protocolarios e textos s 5
en funcion dos criterios de rapidez, seguridade e confidencialidade. relacionados coa Administracion Pblica.

CA3.4.2 dentificouse a persoa destinataria doutros escritos de uso na empresa e na Administracion conforme as | » PE.2 - Documentos de organizacion interna, textos protocolarios e textos s 10
debidas normas de protocolo. relacionados coa Administracion Publica.

CA3.6.2 Redactaronse outros escritos de uso na empresa e na Administracion cumprindo as normas ortograficas ¢« PE.3 - Documentos de organizacion interna, textos protocolarios e textos s 50
sintacticas, en funcion da sta finalidade e da situacion de partida. relacionados coa Administracion Publica.

CA3.7.2 dentificaronse as ferramentas de procura de informacion para elaborar outros escritos de uso na empresa| o TO.3 - Documentos de organizacion interna, textos protocolarios e textos N 5
e na Administracién relacionados coa Administracion Publica.

CA3.8.2 Utilizaronse as aplicaciéns informaticas de procesamento de textos ou autoedicion na elaboracion de « T0O.4 - Documentos de organizacion interna, textos protocolarios e textos S 2
outros escritos de uso na empresa e na Administracion . relacionados coa Administracion Pblica.

TOTAL 100

4.4.¢) Contidos

Contidos

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

Formatos tipo de outros documentos de uso na empresa e na administracions
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4.4.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran, asi como os materiais e os recursos necesarios para
a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de avaliacion

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Activi
ctividade Profesorado (en termos de Alumnado Instrumentos e procedementos de
Resultados ou produtos Recursos L
tarefas) (tarefas) avaliacion

(titulo e descricion)

Duracion
(sesions)

Documentos de organizacion interna -
Elaboracién de textos utilizados nas
comunicacions internas

o Explicacion da actividade e
proposta de exercicios de
comprension e aplicacion da
mesma

Clasificacion dos tipos de
textos de organizacion
interna mais habituais na
empresa.

Elaboracion de avisos e
anuncios.

Elaboracién de comunicados
internos ou memorandums.

Elaboracion de informes.

Elaboracion de
convocatorias e actas de
reunion.

Elaboracion de certificados.

Elaboracion de portadas de
fax.

o Tarefas reflectidas no
caderno de actividades e/ou
arquivo informatico

o Medios audiovisuais, ordenadores,
documentacion (fotocopias e
presentacions) e caderno de
actividades.

PE.1 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracion
Publica.

PE.2 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracién
Publica.

PE.3 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracion
Publica.

TO.1 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracion
Publica.

TO.2 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracién
Publica.

T0.3 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracion
Publica.

TO.4 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracion
Publica.

20,0

Textos protocolarios - Elaboracién de textos
protocolarios.

« Explicacion da actividade e
proposta de exercicios de
comprension e aplicacién da
mesma

Clasificacion dos tipos de
textos protocolarios mais
habituais.

Elaboracién de saudas.

Elaboracion de invitacions.

Elaboracion de felicitacions.

o Tarefas reflectidas no
caderno de actividades e/ou
arquivo informatico

« Medios audiovisuais, ordenadores,
documentacién (fotocopias e
presentaciéns) e caderno de
actividades.

PE.1 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracién
Publica.

PE.2 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracion
Publica.

PE.3 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos

7,0
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Que e para que

Como

Con que

Como e con que

se valora
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de
tarefas) (tarefas) P avaliacion

(titulo e descricion)

Duracién
(sesions)

Elaboracion de notas de
regalo.

Elaboracion de notas de
pésame.

Elaboracion de esquelas.

Elaboracion de telegramas.

relacionados coa Administracion
Publica.

TO.1 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracién
Publica.

T0.2 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracion
Publica.

T0.3 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracion
Publica.

TO.4 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracién
Publica.

Textos relacionados coa Administracion

Publica - Elaboracién dos principais

documentos que utilizan as empresas e 0s

cidadans para relacionarse coa
Administracion.

o Explicacion da actividade e
proposta de exercicios de
comprension e aplicacion da
mesma.

Clasificacion dos tipos de
textos relacionados coa
Administracién Publica mais
habituais.

Elaboracion de solicitudes
ou instancias.

Elaboracién de denuncias.

Elaboracion de Alegacions.

Elaboracion de recursos.

o Tarefas reflectidas no
caderno de actividades e/ou
arquivo informatico

« Medios audiovisuais, ordenadores,
documentacion (fotocopias e
presentacions) e caderno de
actividades.

PE.1 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracion
Publica.

PE.2 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracion
Publica.

PE.3 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracién
Publica.

T0O.1 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracion
Publica.

T0.2 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracion
Publica.

TO.3 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracién
Publica.

10,0
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Como e con que
Que e para que Como Con que se valora
Duracion
ivi sesions
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de ( )
’ ., tarefas) (tarefas) P avaliacion
(titulo e descricion)
o TO.4 - Documentos de organizacion
interna, textos protocolarios e textos
relacionados coa Administracién
Publica.
TOTAL 37,0
4.5.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
5 Arquivo da informacion 10
4.5.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
4.5.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Dura_t':lon
(sesions)
1.1 Analizar os criterios de clasificacion e ordenacion e determinar cal é o mais adecuado en cada caso. 1 Clasificacion e ordenacién de documentos 7,0
2.1 Distinguir e utilizar as diferentes modalidades de arquivo 2 Arquivo da informacién 3,0
TOTAL 10
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4.5.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecuciéon dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion M'.n mos - .Pesg 0
exixibles cualificacion (%)
PE.1 - Finalidade do arquivo
CA4.1 Describiuse a finalidade de organizar a informacion, asi como os obxectivos perseguidos. ‘ q S 10
CA4.2 Diferencidronse as técnicas de organizacion de informacion que se poidan aplicar nunha empresa ou nunha |  PE.2 - Clasificacion e ordenacion de documentos
institucion, asi como os procedementos habituais de rexistro, clasificacién e distribucion da informacién nas S 20
organizacions.
CA4.3 Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro, asi como as prestacions das aplicacions informaticas o PE.3 - Arquivo da informacion en soporte impreso e informatico s 15
especificas mais utilizadas, en funcién das caracteristicas da informacién que se almacene.
PE.4 - Bases de datos para o tratamento da informacion
CA4 .4 |dentificaronse as principais bases de datos das organizacions, a sta estrutura e as suas funciéns. ¢ P S 10
CA4.5 Determinaronse os sistemas de clasificacion, rexistro e arquivo acaidos para o tipo de documentos. 0
PE.5 - Clasificacion e ordenacion de documentos
CA4.5.1 Determinouse o sistemas de clasificacién acaido para o tipo de documentos. ¢ S 10
PE.6 - Arquivo da informacion en soporte informatico
CA4.5.2 Determinaronse os sistemas de rexistro e arquivo acaidos para o tipo de documentos. ¢ q P S 10
LC.1 - Ficheiros e cortafoles
CA4.6 Realizéronse arbores de arquivos informaticos para ordenar a documentacion dixital. ¢ N 5
CA4.7 Aplicaronse as técnicas de arquivo nos intercambios de informacion telematica (intranet, extranet, correo o LC.2 - Arquivo da informacion en soporte informaico s 5
electronico, etc.).
CA4.8 Recofiecéronse os procedementos de consulta e conservacion da informacion e da documentacion, e o TO.1 - Arquivo da informacion en soporte impreso e en soporte informatico N 5
detectaronse os erros que se puideran producir nel.
CA4.9 Respectouse a normativa e os niveis de proteccion, seguridade e acceso 4 informacion, tanto en documentos| o LC.3 - Arquivo da informacion en soporte impreso e en soporte informatico s 5
fisicos como en bases de datos informéticas.
CA4.10 Aplicaronse, na elaboracion e no arquivo da documentacién, as técnicas de 3R (reducir, reutilizar e o LC.4 - Arquivo da informacion en soporte fisico S 5
reciclar).
TOTAL 100

4.5.e) Contidos

Contidos

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

Arquivo da informacién en soporte informéatico. Bases de datos para o tratamento da informacién. Estrutura e funciéns dunha base de datos. Procedementos de proteccion de datos. Ficheiros e cartafoles. Organizacion en cartafoles do correo electrénico e dout
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4.5.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran, asi como os materiais e os recursos necesarios para

a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de avaliacion

Como e con que
Que e para que Como Con que
se valora
Duracion
Actividade sesions
Profesorado (en termos de Alumnado Instrumentos e procedementos de ( )
Resultados ou produtos Recursos L
; " tarefas) (tarefas) avaliacion
(titulo e descricion)
Explicacion da actividade e | « Resume dos diferentes o Tarefas reflectidas no o Medios audiovisuais, ordenadores, o PE.1- Finalidade do arquivo
proposta de exercicios de sistemas de ordenacién e caderno de actividades e/ou documentacion (fotocopias e
comprension e aplicacién da clasificacion de uso mais en soporte informatico presentacions) e caderno de L B
mesma. xeralizado, das stas actividades. « PE.2- Clasificacion e ordenacion de
vantaxes e inconvintes. documentos
. Dete.zr.mingcién do crite(io de o PE.5 - Clasificacion e ordenacion de
clasificacion e ordenacion documentos
mais adecuado para cada ) ) )
caso. o TO.1 - Arquivo da informacién en
I iy ) . impr n
e et + Orercn e documenc e e o et 0
documentos polos principais sistemas ’
’ vixentes.
« Recofiecemento dos
procedementos de consulta
€ conservacion da
informacién e a
documentacion.
o Resolucién doutros
exercicios de comprension e
aplicacion propostos.
Proposta dun torbellino de « Participacion no torbellino de| e Tarefas reflectidas no Medios audiovisuais, ordenadores, o LC.1 - Ficheiros e cortafoles
ideas sobre a importancia do ideas proposto e recollida caderno de actividades e/ou documentacion (fotocopias e
arquivo para a actividade das ideas principais no arquivo informatico presentacions) e caderno de ) ) B
empresarial. caderno de actividades. actividades. . LC.zr-t AFQfUIVO da informacién en
o . . soporte informaico
Explicacion da actividade e | « Resumo dos diferentes P
proposta de exercicios de sistemas de arquivo, das o LC.3- Arquivo da informacién en
comprension da mesma. slas vantaxes e inconvintes. soporte impreso e en soporte
Arquivo da informacion - Arquivo da « Identificacion dos soportes formético
infgrmacién en soporte pa gl € en soporte de arquivo e rexistro & as » LCA - Arquivo da informacion en 3,0
informatico porte pap P prestacions das aplicacion soporte fisico !
imformaticas especificas
mais utilizadas. o PE.3 - Arquivo da informacion en
” impr informati
o Manexo da xestion de soporte impreso e informatico
arquivos informéticos e de « PE.4 - Bases de datos para o
bases de datos. tratamento da informacion
o Adopcion de medidas de . . 9
seguridade para evitar a ° PE'G& 'L\Iﬂu'rvn? %a informacion en
pérdida de informacion. soporte iniormatico
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Que e para que

Como

Con que

Como e con que

se valora
Duracion
ivi sesions
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de ( )
’ ., tarefas) (tarefas) P avaliacion
(titulo e descricion)
« Descricién da incidencia da
LOPD no manexo,
mantemento e eliminacién
dos datos de caracter
persoal
o Resolucion doutros
exercicios de comprension e
aplicacion propostos.
TOTAL 10,0
4.6.a) Identificacion da unidade didactica
N. Titulo da UD Duracion
6 Recorfiecemento das necesidades da clientela 20
4.6.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RAS5 - Recofiece necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacién. Sl
4.6.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Durgt’:lon
(sesions)
1.1 Cofiecer as necesidades do consumidor, a actitude e os motivos de compra de cada tipoloxia de . , .
cliente/consumidor, e das variables que infliien cando elixe un produto ou outro. 1 A dlientela e as stias necesidades. 70
2.1 Cofiecer o proceso de compra do consumidor e da clientela comercial e industrial, cando ten qaue
comprar bens ou contratar servizos. 2 Proceso de compra 70
3.1 Saber o papel que desempefia a clientela para a empresa, saber tratala correctamente e cofiecer as Lo
causas que motivan o seu descontento ou insatisfacion. 3 Atencion & clientela 6.0
TOTAL 20
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4.6.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecuciéon dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion M'.n mos - .Pesg 0
exixibles cualificacion (%)

CA5.1 Desenvolvéronse técnicas de comunicacién e habilidades sociais que faciliten a empatia coa clientela en o TO.1 - Atencion & clientela s 5

situacions de atencion ou asesoramento.

CA5.2 Identificaronse as fases do proceso de atencion 4 clientela ou &s persoas consumidoras ou usuarias, a través|  PE.1 - Atencion a clientela s 20

de diferentes canles de comunicacion.
PE.2 - Atencion a clientela

CAA5.3 Recofiecéronse os erros que se cometen mais habitualmente na comunicacidn coa clientela. ¢ S 10
PE.3 - A clientela e as suas necesidades

CA5.4 Identificouse o comportamento da clientela. ‘ S 20
PE.4 - Proceso de compra

CA5.5 Analizéronse as motivaciéns de compra ou demanda dun servizo da clientela. ‘ P S 20
LC.1 - Atencion a clientela

CA5.6 Obtivose, de ser o caso, a informacion historica da clientela. ‘ N 5
TO.2 - Atencién & clientela

CA5.7 Adaptouse adecuadamente a actitude e o discurso & situacion de partida. ‘ N 5

CA5.8 Tivose en conta a adecuacion da forma e da actitude na atencion e no asesoramento & clientela, en funcion | » LC.2 - Atencion & clientela s 5

da canle de comunicacién utilizada.
PE.5 - Atencidn a clientela.

CA5.9 Distinguironse as etapas dun proceso comunicativo. ‘ S 10

TOTAL 100

4.6.e) Contidos

Contidos

Concepto e identificacidn da clientela: clientela interna e externa.
Cofiecemento da clientela e das suas motivacions.

Elementos da atencion & clientela: &mbito, organizacion e persoal.

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

Satisfaccion da clientela.
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Contidos

Procesos en contacto coa clientela externa.

4.6.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran, asi como os materiais e os recursos necesarios para

a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de avaliacion

Que e para que

Como

Con que

Como e con que
se valora

Actividade

(titulo e descricion)

Profesorado (en termos de
tarefas)

Alumnado
(tarefas)

Resultados ou produtos

Recursos

Instrumentos e procedementos de
avaliacion

Duracién
(sesions)

A clientela e as stas necesidades. -
Cofiecemento da clientela e das stas
necesidades

o Explicacion dos contidos da
actividade e proposta de
exercicios de comprension e
aplicacion dos mesmos.

Expresion de forma escrita
dos conceptos de cliente,
consumidor, usuario e
comprador e das diferencias
entre eles.

Esquema dos diferentes
tipos de necesidades
humanas.

Eaquema dos motivos de
€onsumo.

Resolucion doutros
exercicios de comprensién e
aplicacion propostos.

o Tarefas reflectidas no
caderno de actividades e/ou
arquivos informaticos

o Medios audiovisuais, ordenadores,

documentacion (fotocopias e
presentacions) e caderno de
actividades

o PE.3-Aclientela e as stas
necesidades

o TO.1- Atencion & clientela

7,0

Proceso de compra - Cofiecemento dos
comportamentos de compra da clientela

« Explicacion dos contidos da
actividade e proposta de
exercicios de comprension e
aplicacion dos mesmos

Esquema dos diferentes
tipos de compradores dun
produto ou servizo.

Identificar, para diferentes
productos, quen é o
comprador, quen 0
consumidor, que tipo de
compra se segue e para
quen se compra.

Resume das fases do
proceso de compra

Resolucion doutros
exercicios de comprension e
aplicacion propostos.

« Tarefas reflectidas no
caderno de actividades e/ou
arquivo informatico

Medios audiovisuais, ordenadores,
documentacién (fotocopias e
presentaciéns) e caderno de
actividades

o PE.4 - Proceso de compra

7,0

Atencion 4 clientela - Cofiecemento dos
elementos da atencion ao cliente

o Explicacion dos contidos da
actividade e proposta de

Esquema das fases que
compdn o proceso de

o Tarefas reflectidas no
caderno de actividades e/ou

o Medios audiovisuais, ordenadores,

documentacion (fotocopias e

o LC.1- Atencidn & clientela

6,0
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Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
ivi sesions
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de ( )
’ ., tarefas) (tarefas) P avaliacion
(titulo e descricion)
exercicios de comprension e atencién a clientela. arquivos informaticos presentacions) e caderno de o LC.2 - Atencidn 4 clientela
aplicacién dos mesmos. actividades
« Esquema das principais o PE.1- Atencion a clientela
caracteristicas dos
elementos de atencion & o
clientela: entorno, o PE.2 - Atencion 4 clientela
organizacion e empregados.
o Identificacion das o PE.5 - Atencion a clientela.
habilidades sociais respecto
dos empregados da oficina
de atencion & clientela. o TO.1- Atencion a clientela
o ldentificacion das diversas
canles de comunicacion para o T0.2 - Atencion 4 clientela
encauzar 4 atencién a
clientela.
o Resolucién doutros
exercicios de comprension e
aplicacion propostos.
TOTAL 20,0
4.7.a) Identificacién da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
7 Atencién de consultas, queixas e reclamacions 13
4.7.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RAG6 - Atende consultas, queixas e reclamaciéns de posibles clientes, aplicando a normativa en materia de consumo. Sl
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. o . o Duracién
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Cofiecer qué é un departamento de atencién & clientela e as suas funcions. 1 O departamento de atencion & clientela 3,0
2.1 Identificar e tramitar reclamacions, queixas, suxestions e felicitacions 2 Reclamaciéns, queixas, suxestions e felicitacions. 50
3.1 Cofiecer as institucions e organismos que vixian a proteccion e defensa do consumidor, as funcions
que desmpefian e 0s servizos que prestan.
3 Proteccién do consumidor e/ou usuario 50
3.2 Saber como se tramitan por via extraxudicial os litixios entre consumidores e fabricantes, importadores
ou vendedores de bens e prfesionais de servizos.
TOTAL 13
4.7.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacién da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Mi." i_mos . _Pesg'
exixibles cualificacion (%)
" " e PE.1 - O departamento de atencion a clientela
CAB6.1 Describironse as funcidns do departamento de atencion a clientela en empresas. P S 20
L " ) TO.1 - O departamento de atencion 4 clientela
CAB6.2 Interpretouse a comunicacion recibida por parte da clientela. P S 10
. . " PE.2 - Reclamacidns, queixas, suxestions e felicitacions
CAB6.3 Identificaronse os elementos da queixa ou da reclamacion. a S 10
. ” ) " PE.3 - Reclamacidns, queixas, suxestions e felicitacions
CAB6.4 Recofiecéronse as fases do plan interno de resolucion de queixas e reclamaciéns. a S 10
" ) ) " " . PE.4 - O departamento de atencion a clientela
CAB.5 Identificouse e localizouse a informacion que cumpra subministrarlle 4 clientela. P S 10
" ) ” ) ” LC.1 - Reclamacions, queixas, suxestions e felicitacions
CAB6.6 Utilizaronse os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions. q S 5
CA6.7 Formalizouse, de ser o caso, un escrito de resposta utilizando medios electronicos ou outras canles de PE.5 - Reclamacions, queixas, suxestions e felicitacions S 20
comunicacion.
) . L ) TO.2 - Proteccion do consumidor e/ou usuario
CA6.8 Recofieceuse a importancia da proteccion do consumidor. N 5
" . . PE.6 - Proteccion do consumidor e/ou usuario
CAB6.9 Identificouse a normativa en materia de consumo. S 5
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o L T Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion exixibles cualificacion (%)
o PE.7 - Proteccion d idor e/ i
CAB.10 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion. roleccion do consumidor efou Usuanio S 5
TOTAL 100

4.7.e) Contidos

Contidos

Departamento de atencién & 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.

Instituciéns de consumo.

Normativa en materia de consumo.

Marco legal estatal, autonoémico e local.
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4.7.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran, asi como os materiais e os recursos necesarios para
a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de avaliacion

Como e con que
Que e para que Como Con que
se valora
Duracion
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado R Instrumentos e procedementos de (sesions)
esultados ou produtos Recursos L
; " tarefas) (tarefas) avaliacion
(titulo e descricion)
« Explicacion dos contidos da | « Resumo escrito das o Tarefas reflectidas no o Medios audiovisuais, ordenadores, o PE.1-0 departamento de atencion &
actividade e proposta de principais funcion do caderno de actividades e/ou documentacion (fotocopias e clientela
exercicios de comprension departamento de atencion & arquivos informaticos. presentacions) e caderno de L
dos mesmos. clientela. actividades o PE.4 - O departamento de atencion &
E d fitud clientela
O departamento de atencion & clientela - * t-squema gas actiludes que
Finalidade e funciéns do departemento de deben manter as persoas 3,0
atencion & clientela que traballan no T ’
departamento de atencion &
clientela.
« Resolucion doutros
exercicios de comprension e
aplicacion propostos.
« Proposta dun torbellino de o Expresion de forma escrita | e Tarefas reflectidas no o Medios audiovisuais, ordenadores, o LC.1-Reclamacions, queixas,
ideas sobre a utilidade da dos conceptos de caderno de actividades e/ou documentacién (fotocopias e suxestions e felicitacions
informacion proporcionada reclamacion, queixa, arquivos informaticos presentaciéns) e caderno de B .
pola clientela. suxestion e felicitacion e das actividades o PE.2 - Reclamacins, queixas,
« Explicacion dos contidos da diferencias entre eles. suxestions e felicitacions
actividade e proposta de o Esquema dos elementos o PE.3 - Reclamacions, queixas,
exercicios de comprension e dunha queixa ou suxestions e felicitacions
aplicacion dos mesmos. reclamacion.
o o PE.5 - Reclamacions, queixas,
* Esquema. das directrices suxestions e felicitacions
Reclamacions, queixas, suxestions e para xestionar as
felicitacions. - Diferenciar e tratar reclamacions, queixas, e T0O.1- 0 departamento de atencion & 50
reclamacions, queixas, suxestions e suxestions e felicitacions. clientela '
felicitacions da clientela . Esquema das fases de
resolucion dunha
reclamacion.
« Redaccion de escrito de
resposta a unha reclamacion
ou queixa utilizando medios
electrénicos.
o Resolucion doutros
exercicios de comprension e
aplicacion propostos.
o Proposta dun torbellino de « Participacion no torbellino de| o Tarefas reflectidas no o Medios audiovisuais, ordenadores, o PE.6 - Proteccion do consumidor e/ou
Proteccion do consumidor e/ou usuario - ideas sobre a necesidade de ideas proposto pola caderno de actividades e/ou documentacion (fotocopias e usuario 50
Identificacion das institucions de consumo proteccion do consumidor e profesora e recollida das arquivos informaticos presentacions) e caderno de '
usuario por parte das ideas principais no caderno actividades
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Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
ivi sesions
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de ( )
’ ., tarefas) (tarefas) P avaliacion
(titulo e descricion)
administraciéns publicas. de actividades. o PE.7 - Proteccion do consumidor e/ou
usuario
o Explicacion dos contidos da | e Esquema dos dereitos o TO.2 - Proteccién do consumidor e/ou
actividade e proposta de basicos de consumidores e usuario
exercicios de comprension e usuarios.
aplicacion dos mesmos o Esquema dos organismos de
proteccion do consumidor.
« Tramitacion de reclamacions
e denununcias en supostos
simulados.
 Resolucion doutros
exercicios de comprensién e
aplicacion propostos.
TOTAL 13,0
4.8.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
8 Potenciacién da imaxe da empresa 10
4.8.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
4.8.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Dura_t':lon
(sesions)
1.1 Identificar o concepto e as principais funciéns do marketing, valorando a stia importancia.
1 O marketing 7,0

1.2 Diferenciar os elementos e ferramentas basicas que compdn o marketing, valorando a importancia da
imaxe corporativa para conseguir os obxectivos da empresa.
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Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (Zl;:gi:s';

2.1 Cofiecer o concepto e obxectivo das relacions publicas e valorar a stia importancia. 2 Relaciéns publias 3,0
TOTAL 10

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

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion miimz cualifiz:z?én (%)

CAT7.1 Identificouse o concepto de marketing. * PE1-Omarketing S 10
CA7.2 Recofiecéronse as funcions principais do marketing. * PE2-0 marketing S 20
CA7.3 Valorouse a importancia do departamento de marketing. * PE3-0 marketing S 10
CA7 4 Diferenciaronse as ferramentas e os elementos basicos do marketing. + PE4-Omarketing S 30
CA7.5 Valorouse a importancia da imaxe corporativa para conseguir os obxectivos da empresa. * PES5-0 marketing S 10
CAT7.6 Valorouse a importancia das relacidns publicas e a atencién a clientela para a imaxe da empresa. * PES-Relacions publias S 10
CA7.7 Identificouse a fidelizacion da clientela como un obxectivo prioritario do marketing. * PET-Omarketing S 10
TOTAL 100

4.8.e) Contidos

Contidos

Marketing na actividade econémica: influencia na imaxe da empresa.

Natureza e alcance do marketing.

Politicas de comunicacién: publicidade (concepto, principios e obxectivos), relacions publicas e responsabilidade social corporativa.
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4.8.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran, asi como os materiais e os recursos necesarios para

a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de avaliacion

Como e con que
Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade sesions
v Profesorado (en termos de Alumnado Instrumentos e procedementos de ( )
Resultados ou produtos Recursos L
; " tarefas) (tarefas) avaliacion
(titulo e descricion)
« Proposta dun torbellino de « Participacion no torbellino de| e Tarefas reflectidas no o Medios audiovisuais, ordenadores, PE.1 - O marketing
ideas sobre a importancia da ideas proposto pola caderno de actividades e/ou documentacion (fotocopias e
imaxe corporativa para profesora e recollida das en arquivos informaticos presentacions) e caderno de )
conseguir os obxectivos da ideas principais no caderno actividades PE.2 - O marketing
empresa. de actividades.
o Explicacion dos contidos da | e Expresion de forma escrita PE.3 - O marketing
actividade e proposta de do concepto de marketing e
exercicios de comprension e da sta influencia na imaxe PE4- 0 mark
icacio 4 - O marketin
O marketing - Andlise do concepto, funciéns, aplicacion dos mesmos. da empresa. 9 70
elementos e ferramentas do marketing. o Resume dos conceptos '
basicos en marketing. PE.5 - O marketing
o Realizacion dun esquema
representativo das PE.7 - O marketing
ferramentas e elementos
basicos do marketing.
o Resolucion doutros
exercicios de comprension e
aplicacion propostos.
o Explicacion dos contidos da | e Participacién no torbellino de| o Tarefas reflectidas no Medios audiovisuais, ordenadores, PE.6 - Relacions publias
actividade 1 e proposta de ideas proposto pola caderno de actividades e/ou documentacion (fotocopias e
exercicios de comprension e profesora e recollida das arquivos informaticos presentacions) e caderno de
B . . ) aplicacion dos mesmos ideas principais no caderno actividades
Relacions publias - Andlise dos obxectivos ) de actividades 30
que se das relaciéns publicas « Proposta dun torbellino de , '
ideas sobre a importancia o Resumo escrito dos
das relacién publicas e a obxectivos principais das
atencion & clientela para a relacion publicas
imaxe da empresa.
TOTAL 10,0
4.9.a) Identificacién da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
9 Aplicacion de procedementos de calidade na atencién a clientela. 8
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Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA8 - Aplica procedementos de calidade na atencién & clientela, e identifica os estandares establecidos. Sl
4.9.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Dura_(':lon
(sesions)
1.1 Identificar os factores que infliien na prestacion do servizo a clientela.
1.2 Cofiecer os estandares de calidade definidos na prestacion do servizo 1 A calidade no servizo & clientela 4,0
1.3 Cofiecer as normas ISO e a sua aplicacion aos sistemas de calidade
2.1 Cofiecer os Sistemas de Xestion de Calidade (SXC) e os beneficios que conleva
2 Procedementos de control na atencion & clientela e no servizo postvenda 4,0
2.2 Apreciar a importancia dos sistemas de control e prvencion aplicados aos sevizos de atencion &
clientela.
TOTAL 8
4.9.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecuciéon dos obxectivos por parte do alumnado
o s L Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion A Ty
exixibles cualificacion (%)
PE.1 - A calidade no servizo a clientela
CA8.1 Identificaronse os factores que inflien na prestacion do servizo & clientela. ° S 20
PE.2 - A calidade no servizo a clientela
CA8.2 Describironse as fases do procedemento de relacion coa clientela. ° ! " ! S 20
PE.3 - A calidade no servizo a clientela
CA8.3 Describironse os estandares de calidade definidos na prestacion do servizo. ° ! " ! S 10
PE.4 - Procedementos de control na atencion & clientela e no servicio postvenda
CA8.4 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se adiantar & incidencias nos procesos. ° P S 5
LC.1 - Procedementos de control na atencién 4 clientela e no servicio postvenda
CA8.5 Detectaronse os erros producidos na prestacion do servizo. ° P S 5
PE.5 - Procedementos de control na atencion & clientela e no servicio postvenda
CA8.6 Aplicouse o tratamento adecuado na xestion das anomalias producidas. ° P S 10
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o o T Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Ao Y S
exixibles cualificacion (%)
. _— ) . ) " o PE.6 - Procedementos de control na atencidn & clientela e no servicio postvenda
CA8.7 Explicouse o significado e a importancia do servizo posvenda nos procesos comerciais. S 10
- . - ) , " L . o PE.7 - Procedementos de control na atencion & clientela e no servicio postvenda
CAB8.8 Definironse as variables constitutivas do servizo posvenda e a sua relacion coa fidelizacion da clientela. P S 5
. o - , ) ) o PE.8 - Procedementos de control na atencion & clientela e no servicio postvenda
CA8.9 Identificaronse as situacidns comerciais que precisan seguimento e servizo posvenda. S 5
CA8.10 Describironse os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do servizo posvenda, asi | » PE.9 - Procedementos de control na atencion & clientela e no servicio postvenda S 10
como as suas fases e as suas ferramentas.
TOTAL 100

4.9.¢e) Contidos

Contidos

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.

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

Como e con que

(titulo e descricion)

Que e para que Como Con que se valora
getiidacs Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de
tarefas) (tarefas) P avaliacion

Duracién
(sesions)

A calidade no servizo a clientela - Andlise do
concepto de calidade e da sta incorporacién
ao quefacer diario da organizacion

« Explicacion dos contidos da
actividade e proposta de
exercicios de comprension
dos mesmos.

o Resume dos factores que
infliien na prestacion do
servizo & clientela.

« Tarefas reflectidas no
caderno de actividades e/ou
arquivos informaticos

o Medios audiovisuais, ordenadores,

documentacién (fotocopias e
presentaciéns) e caderno de
actividades

o PE.1- A calidade no servizo & clientela

o PE.2 - A calidade no servizo & clientela

4,0
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Como e con que

ue e para que Como Con que
Q paraq q se valora
Duracion
Actividade sesions
Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de ( )
5 . tarefas) (tarefas) P avaliacion
(titulo e descricion)
« Esquema das fases do o PE.3- A calidade no servizo a clientela
procedemento de relacion
coa clientela.
o Expresion de forma escrita
dos estandares de calidade
na prestacion do servizo.
o Relacién de razén para
aplicar a norma I1SO 9001.
 Resolucion doutros
exercicios de comprension e
aplicacion propostos.
« Explicacion dos contidos da | e Descricion de forma escrita | e Tarefas reflectidas no « Medios audiovisuais, ordenadores, « LC.1 - Procedementos de control na
actividade e proposta de dos fundamentos da caderno de actividades e/ou documentacién (fotocopias e atencion a clientela e no servicio
exercicios de comprension documentacion dun SXC arquivos informaticos presentacions) e caderno de postvenda
dos mesmos. E:Salﬁgeangg)de Xestion da actividades « PE.4 - Procedementos de control na
atencion & clientela e no servicio
« Relacion dos beneficios que postvenda
szggi;gﬁ?gﬁemggdwa o PE.5 - Procedementos de control na
‘ atencion & clientela e no servicio
« Determinacion do tratamento postvenda
L axeltadg na xestin de o PE.6 - Procedementos de control na
Procedementos de control na atencion & anomalias e erros atencién 4 clientela e no servicio
clientela e no servizo postvenda - Analise dos produciods na prestacion do postvenda
sistemas de control dos procedementos e Serizo. 4,0
prevencion de anomalias, discrepancias e « Esquema das variables * PE.T - Procedementos de control na
disconformidades constitutivas do servizo atenmorlj a clientela e no servicio
posvenda e da sua relacion postvenda
coa fidelizacion da clientela. « PE.8 - Procedementos de control na
« Descripcion dos métodos atencion & clientela e no servicio
mais utilizados no control da postvenda
calidade do servizo o PE.9 - Procedementos de control na
postvenda, das suas fases e atencion & clientela e no servicio
das suas ferramentas. postvenda
« Resolucion doutros
exercicios de comprension e
aplicacion propostos.
TOTAL 8,0

-34-




CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION BI |C | B
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES ANEXO XIII j

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

EX XUNTA
84 DE GALICIA

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

Minimos esixibles para alcanzar a avaliacién positivas:

uD1

CA1.2 - Distinguiuse entre comunicacién 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

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

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

ub2

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

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

CA2.3 - Tivéronse en conta os costumes socioculturais € 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.

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

CA2.6 - Utilizaronse as expresidns 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.

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

ubD3

CA3.1.1 - Identificaronse os soportes para elaborar e transmitir correpondencia comercial

CA3.3.1 - Diferenciaronse os soportes mais axeitados para a correspondencia comercial, en funcién dos criterios de rapidez, seguridade e confidencialidade.
CA3.4.1 - Identificouse a persoa destinataria da correspondencia comercial conforme as debidas normas de protocolo.

CAZ3.5 - Clasificaronse os tipos mais habituais de documentos dentro da empresa segundo a sua finalidade.

CA3.6.1 - Redactouse a carta comercial apropiada cumprindo as normas ortograficas e sintacticas, en funcion da sua finalidade e da situacion de partida.
CA3.8.1 - Utilizaronse as aplicacions informaticas de procesamento de textos ou autoedicién na elaboracion de cartas comerciais

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

uD4

CA3.1.2 - Identificaronse os soportes para elaborar e transmitir outros documentos de uso na empresa e na Administracion: tipo de papel, sobres, etc.
CA3.3.2 - Diferencidronse os soportes mais axeitados para outros escritos de uso na empresa e na administracién en funcién dos criterios de rapidez, seguridade e confidencialidade.
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CA3.3.2 - Diferenciaronse os soportes mais axeitados para outros escritos de uso na empresa e na administracion en funcién dos criterios de rapidez, seguridade e confidencialidade.
CA3.4.2 - Identificouse a persoa destinataria doutros escritos de uso na empresa e na Administracién conforme as debidas normas de protocolo.

CA3.6.2 - Redactaronse outros escritos de uso na empresa e na Administracion cumprindo as normas ortograficas e sintacticas, en funcién da sua finalidade e da situacién de partida.
CA3.8.2 - Utilizaronse as aplicacions informaticas de procesamento de textos ou autoedicién na elaboracion de outros escritos de uso na empresa e na Administracion .

uD5

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 funcién das caracteristicas da informacion 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 clasificacidn, rexistro e arquivo acaidos para o tipo de documentos

CA4.7 - Aplicdronse as técnicas de arquivo nos intercambios de informacion telematica (intranet, extranet, correo electrénico, etc.).

CA4.9 - Respectouse a normativa e os niveis de proteccién, 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).

uD6

CA5.1 - Desenvolvéronse técnicas de comunicacion e habilidades sociais que faciliten a empatia coa clientela en situacidns de atencién ou asesoramento.

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

CA5.3 - Recofiecéronse os erros que se cometen mais habitualmente na comunicacién coa clientela.

CA5.4 - Identificouse 0 comportamento da clientela.

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

CA5.8 - Tivose en conta a adecuacion da forma e da actitude na atencion e no asesoramento a clientela, en funcion da canle de comunicacién utilizada.

CA5.9 - Distinguironse as etapas dun proceso comunicativo.

ub7

CAGB.1 - Describironse as funcions do departamento de atencién a clientela en empresas.

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

CAGB.3 - Identificaronse os elementos da queixa ou da reclamacion.

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

CAGB.5 - Identificouse e localizouse a informacion que cumpra subministrarlle a clientela.

CAB.6 - Utilizaronse os documentos propios da xestién de consultas, queixas e reclamacions.

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

CAB.9 - Identificouse a normativa en materia de consumo.
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CAG6.10 - Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

uD8

CA7.1 - Identificouse o concepto de mérketing.

CA7.2 - Recofiecéronse as funciéns principais do marketing.

CA7.3 - Valorouse a importancia do departamento de marketing.

CA7 4 - Diferencidronse as ferramentas e os elementos bésicos 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 atencién & clientela para a imaxe da empresa.

CA7.7 - |dentificouse a fidelizacion da clientela como un obxectivo prioritario do marketing

uD9

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

CA8.2 - Describironse as fases do procedemento de relacion coa clientela.

CA8.3 - 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.

CA8.7 - Explicouse o significado e a importancia do servizo posvenda nos procesos comerciais.

CA8.8 - Definironse as variables constitutivas do servizo posvenda e a sua relacién coa fidelizacién da clientela.

CA8.9 - 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 slas ferramentas.

CRITERIOS DE CUALIFICACION:

O sistema de cualificacion sera numérico entre 1 e 10, expresado con nimeros enteiros. En cada avaliacion trimestral o alumno realizara unha proba obxectiva ou varias (a criterio do profesor) de caracter tedrico

efou practico que suporan un 75% da nota. Nesta proba ou en cada unha delas debera obter como minimo cinco puntos para facer media coa nota obtida na valoracidn das tarefas.

As actividades, tarefas, traballos que poderan ser individuais ou en grupos suporan un 25% da nota. A calificacién desta parte sera o resultado de calcular a media aritmética da cualificacion obtida en cada unha das
tarefas, tendo en conta que a entrega fdra do prazo establecido polo docente ou a non entrega, sen a debida xustificacion, supora unha calificacion de cero puntos. A sospeita fundada de copia implica a

consideracion de non entregado e terd o mesmo tratamento que o exposto anteriormente.

O sistema de avaliacion continua para ciclos formativos, supén que a nota final coincidira coa do dltimo trimestre, sempre e cando estean todas as avaliaciéns aprobadas (unha cualificacién igual ou superior a un 5).
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En caso de haber alguna avaliacion suspensa, a nota méxima que podera recibir o alumno serd un 4, ainda que a media aritmética das avaliaciéns iguale ou supere o 5.
A nota final calcularase como media aritmética das notas obtidas nos trimestres, téndose en conta o arriba mencionado referente ao minimo de 5 a efectos de calculos.

O alumno podera aprobar no exame final de xufio as partes da materia que tefia pendentes, para isto debera acadar unha nota minima de cinco en cada unha das partes pendentes. O exame de Xufio tera caracter
tedrico e/ou préactico.

Se un/ha alumno/a non se presenta a un exame, sé tera dereito a repeticion do exame aportando un xustificante oficial por escrito que xustifique a devandita ausencia. Considéranse causas xustificadas da non
asistencia a un exame as seguintes:

a) Enfermidade grave ou hospitalizacion que impida fisicamente a asistencia ou realizacién do exame.

b) Morte ou hospitalizacion dun familiar con relacion de parentesco de primeiro grado ocorrida dentro das 48 horas anteriores & celebracion do exame.
c) Citacion xudicial inaprazable que impida a asistencia ao exame.

d) Calquera outra libremente apreciada pola profesora, da que o alumno debera aportar a xustificacién debida.

A superacion dos controis, exames, tarefas e traballos debera obterse de forma licita. Polo tanto, o feito de copiar nun exame, permitir que outras persoas copien, levar teléfono mébil, auriculares, apuntamentos, etc.
(ainda que non sexan usados) ou participar en calquera actividade ou estratexia para mellorar os resultados propios ou alleos mediante procedementos deshonestos, supora a retirada inmediata do citado exame,
obtendo un cero na cualificacion do mesmo, sen dereito a repeticion, o que supora unha nota de suspenso nas unidades que compofian esa avaliacion. O profesor tamén podera rexeitar un exame ou traballo se a
stia presentacion ou caligrafia o fan ilexible.

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

Segundo o artigo 31 da Orde do 12 de xullo do 2011, o alumnado de segundo curso que non poida acceder & FCT no periodo ordinario por non ter superado o médulo podera recupéralo no periodo que vai dende a
avaliacion parcial previa a FCT ata a avaliacion final dos mddulos de segundo curso. Para este fin, o profesor entregara ao alumno un informe individualizado como o que se detalla no artigo 39 desta mesma orde, o
cal contera a informacién suficiente sobre os resultados de aprendizaxe non acadados polo alumno para que éste o tefia en conta na sta aprendizaxe. Nesta etapa de recuperacion, estableceranse novas datas de
entrega para as tarefas e/ou actividades de recuperacién propostas, nos cales se debera acadar a puntuacion de 5 en cada un deles para consideralos aprobados. Ao final do periodo de recuperacién ademais das
tarefas e/ou actividades de recuperacién propostas, o alumno realizara unha proba escrita ou oral que debera superar cun minino de 5. O sistema de cualificacion sera 0 mesmo que exposto no apartado 5.
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6.b) Procedemento para definir a proba de avaliaciéon extraordinaria para o alumnado con perda de dereito a avaliacion continua

O alumnado que perdeu o dereito a ser avaliado dun xeito continuo por ter superado 0 10% das faltas de asistencia (non xustificadas) neste modulo 15 sesiéns, teran que superar un exame extraordinario sobre toda
a materia do modulo. Este exame constara dunha proba escrita e/ou oral, tedrica e/ou practica que versara sobre os contidos de todo o modulo. Para superar dita proba sera necesario obter unha puntuacion igual ou
superior a 5.

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

A avaliacién da practica docente é unha compofiente fundamental dentro do proceso xeral de avaliacién académica na que debemos avaliar:

- Os procedementos de ensinanza.

- A labor docente do profesor/a en relacién co logro dos obxectivos xerais do curriculo.

- A programacion docente.

- O desenvolvemento curricular en relacion 6s espazos e horarios dispofiibles en tamén respecto da orientacién académica e profesional.

Para poder avaliar estes elementos utilizaranse instrumentos como:

- Seguimento mensual do desenvolvemento da programacion, tanto na stia duracién como na adecuacion das actividades a consecucién dos
obxectivos. Para dito seguimento mensual da programacion, utilizarase a aplicacién web da Conselleria destinada a tal fin. Nesta ferramenta
anotaranse as desviacions observadas e os motivos. A programacién didactica € un documento vivo que debe adaptarse as circunstancias
particulares de cada grupo e do contexto en que se imparte, polo que podera ser modificada deixando constancia dos motivos que o determinaron.
- Presentacion de enquisas ao alumnado que permitan un posterior analise dos resultados acadados.

- Comunicacién cos alumnos e alumnas no que se pofia de relevo os aspectos positivos e negativos respecto 6 mddulo e 6 profesor ou profesora.
- Avaliacion persoal do profesor ou profesora das explicacions e actividades desenvolvidas a partir dos resultados académicos alcanzados polo
alumnado.

As conclusiéns extraidas da analise dos resultados obtidos con estes instrumentos deben contribuir & mellora da calidade da formacién ofrecida,
asi como & adaptacién da programacion docente, das actividades a desenvolver para acadar os criterios de realizacién e contidos basicos do
curriculo.
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8. Medidas de atencién a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacion inicial

Consistird nunha posta en comun do equipo docente sobre as caracteristicas xerais do grupo e as circunstancias particulares, con incidencia
educativa, de determinados alumnos, que se levara a cabo nas primeiras semanas do curso.

Tera por obxecto cofiecer as caracteristicas, capacidades dos alumnos e sta formacion previa, a siia experiencia laboral e 0 seu dominio das
novas tecnoloxias (cursos realizados, aplicacidns que domina...) todo encamifiado a tomar as medidas de reforzo e/ou adaptaciéns que se
estimen oportunas en funcién da composicién do grupo.

Coa finalidade de atender a diversidade do alumnado promoverase unha aprendizaxe que permita relacionar os novos contidos cos seus
cofiecementos previos, realizaranse actividades de diferentes niveis de dificultade e realizaranse actividades de grupos que axuden ¢ alumno a
integrarse e & promocién do traballo en equipo.

Asi mesmo, as actividades que se desenvolvan seran de dificultade progresiva, desde os niveles basicos que axuden a acadar os minimos
esixibles ata niveis mais avanzados, que permitan profundizar e especializarse na materia.

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

A atencidn especifica a este alumnado ten por finalidade que estes alumnos poidan alcanzar o maximo desenvolvemento posible das suas capacidades persoais e, en todo caso, os obxectivos establecidos con
caracter xeral para todo o alumnado.

En xeral, proporanse actividades de reforzo, repaso e profundizacion segundo as necesidades de cada alumno/a e adaptarase o ritmo de

exposicién de novos conceptos. Utilizaranse metodoloxias diversas e adaptadas a realidade e a contorna na que viven os alumnos/as para que lles

sexa mais facil asimilalos, proposta de actividades con diferentes niveis de dificultade, etc.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacioén da educacion en valores

No momento actual, os contidos curriculares dos temas transversais responden a unha demanda social, xa que é a sociedade a que demanda que
estes elementos estean presentes na educacion. Son contidos educativos de alto valor para o desenvolvemento persoal e integral do alumnado e
responden a un proxecto de sociedade e educacion.
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Os contidos curriculares relevantes para as ensinanzas transversais son, sobre todo, actitudes e valores éticos que deben contribuir a que o
alumnado adquira un maior grao de autonomia moral. Por todos estes motivos, as ensinanzas transversais constitlien unha responsabilidade de
toda a comunidade educativa, tamén do equipo docente, e deben figurar no proxecto do centro, no proxecto curricular do ciclo formativo e tamén
nas programacions que desenvolve o profesorado, figurando de forma global nos obxectivos, contidos e criterios de avaliacién dos médulos.
Adquiren especial relevancia contidos transversais referidos & igualdade de dereitos entre sexos, rexeitar todo tipo de discriminacién negativa,
respecto &s diversas culturas e a contribucién do sexo feminino no progreso da sociedade.

Ademais, a diversidade cultural, o desenvolvemento sostible, a cultura da paz, a utilizacion do tempo de ocio, o desenvolvemento de habitos de
consumo e de vida saudables e a introducion das novas tecnoloxias da informacién e a comunicacion son aspectos que se terdn en conta 6 longo
de todo o proceso de ensino-aprendizaxe.

Polo tanto, destacar que os temas transversais relacionados en maior medida co modulo que estamos a desenvolver e que, polo tanto, se trataran
6 longo das diferentes uniades didacticas son:

-Educacién para a convivencia e a paz, orientando e facilitando o desenvolvemento das capacidades do alumno para que saiba orientarse en
situacions de conflito de valores de forma racional, auténoma e dialogante.

-Educacion para a saude, informando e educando ¢ alumnado en habitos de vida saudables con valor preventivo e educativo, sobre todo no
relativo a ergonomia e a 6 coidado do propio corpo na utilizacion dos medios informaticos. Concretarase en aspectos como a educacién postural
no uso do ordenador e outros problemas de satde que poden derivar do uso inadecuado ou excesivo do mesmo.

-Educacién para o consumidor e o usuario, desenvolvendo no alumnado capacidades relativas & sua propia conduta como consumidor, 0s seus
dereitos e deberes e o funcionamento da sociedade de consumo. Neste apartado, esta previsto incidir en aspectos como:

- Fomento do uso de software legal e estudo da problematica do software pirata.

- Incidencia nas vantaxes de software de distribucion libre.

- Necesidade de estudio detallado da relacion prezo-prestacions na adquisicion de hardware e software.

-Educacion tecnoloxica, dirixida 6 desenvolvemento dunha actitude critica do alumnado fronte & informacion que reciben a través da imaxe, sobre
todo a través da Rede.

- O departamento de Administracion debe facer fincapé nas stas ensinanzas na necesidade de tratar temas de Etica empresarial e
Responsabilidad social corporativa e saber resolver os conflitos de maneira pacifica.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

As actividades complementarias a levar a cabo seran aquelas que oportunamente se fixen no departamento de forma que se podan cubrir as
necesidades formativas do alumnado respecto do maior nimero de mddulos posible.

-4 -



EX XUNTA
84 DE GALICIA

CONSELLERI'A DE CULTURA,
jal ICI3

EDUCACION, FORMACION
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES ANEXO Xl

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

10.0utros apartados

10.1) Metodoloxia

No curso académico 2022/23 debido a situacion sanitaria que estivemos a vivir derivada da Covid -19, no médulo de Comunicacidn empresarial e atencion a clientela utilizarase dende o comezo do curso académico
e de modo xeralizado o uso da Aula Virtual e outras ferramentas de tipo tecnoldxico (video conferencias, en caso necesario) para por unha banda fomentar o uso das Tics entre o alumnado e por outra banda para

prever posibles situacions de confinamento. Consecuencia disto, combinarase un sistema de ensino aprendizaxe presencial cun online.
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