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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
15006754 | Ferrolterra Ferrol 2023/2024
Ciclo formativo
Cddigo "
da familia Familia profesional . Il dc'> Ciclo formativo Grao Réxime
: ciclo formativo
profesional
™V Transporte e mantemento CSTMV01 Automocién Ciclos Réxime xeral-
de vehiculos formativos de | ordinario
grao superior
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0309 Técnicas de comunicacion e de relaciéns 2023/2024 2 53 53

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo | RAMON LUCAS LOPEZ

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision equipo directivo
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2. Concrecion do curriculo en relaciéon coa stla adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo

Contén a formacién necesaria para desempefiar de forma efectiva a comunicacion e atencion a clientela. Tales como:
- Técnicas de comunicacion e diferentes canles

- Atencién a clientela

- Transmitir a imaxe da empresa

- Xestionar queixas e reclamacions e suxestions

- Control da calidade nos servicios.

As actividades profesionais asociadas a esta funcion aplicanse en:
- Recepcion de vehiculos
- Relacion cos clientes
- Vendas.
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3. Relacién de unidades didacticas que a integran, que contribuiran ao desenvolvemento do médulo profesional,
xunto coa secuencia e o tempo asighado para o desenvolvemento de cada unha

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

1 Tecnicas de 25 50
comunicacion e
atencion a clientela
2 Transmision da imaxe 28 50
de empresa, Xestion
de queixas e control
de calidade
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

—
1 Tecnicas de comunicacion e atencion a clientela 25

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Aplica técnicas de comunicacion, e analiza as stas caracteristicas e as stas posibilidades. Sl
RA2 - Atende a potencial clientela, tendo en conta a relacidn entre as stas necesidades e as caracteristicas do servizo ou do produto. Sl

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

Criterios de avaliacion

CA1.1 Identificaronse as técnicas de comunicacion, as stias vantaxes e as suas limitacions.

CA1.2 Describironse as caracteristicas, as vantaxes e os inconvenientes das canles de comunicacion.

CA1.3 Definironse os parametros que caracterizan a atencién adecuada en funcion da canle de comunicacion utilizada.

CA1.4 Describironse as técnicas de comunicacion mais utilizadas segundo as canles de comunicacion.

CA1.5 Identificaronse os erros mais habituais na comunicacion.

CA1.6 Definironse os parametros para controlar a claridade e a precisién na transmision e na recepcién da informacion.

CA1.7 Valorouse a importancia da linguaxe non verbal na comunicacién presencial.

CA1.8 Valorouse a importancia da actitude e da imaxe persoal.

CA1.9 Adaptaronse a actitude e o discurso & situacion de partida.

CA1.10 Identificaronse os elementos fundamentais na comunicacion oral.

CA1.11 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracion nas actividades realizadas.

CA2.1 Identificaronse os obxectivos dunha correcta atencion a clientela.

CA2.2 Caracterizaronse os tipos de clientes.

CA2.3 Clasificaronse e caracterizaronse as etapas dun proceso de comunicacion.

CA2.4 Analizouse, de ser o caso, a informacion histérica da clientela.

CA2.5 Interpretouse o comportamento da clientela.

CAZ2.6 Identificaronse as motivacions de compra ou demanda dun servizo por parte da clientela.

CA2.7 Procedeuse cunha forma e unha actitude adecuadas na atencion e no asesoramento a clientela, en funcién da canle de comunicacién utilizada.
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Criterios de avaliacion

CA2.8 Valoraronse as interferencias que dificultan a comunicacion coa clientela.

CA2.9 Describironse as actitudes positivas cara 4 clientela no acollemento e na despedida.

CA2.10 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracién nas actividades realizadas.

4.1.e) Contidos

Contidos

Obxectivos da comunicacién.

OModelo de comunicacion interpersoal: barreiras e dificultades. Comunicacion non verbal e imaxe persoal.
Intercambio de informacion.

Reuniéns e entrevistas.

Influencia da tipoloxia das persoas na eleccion da canle de comunicacion.
Tipos de comunicacion.

Proceso de comunicacién: etapas

Redes de comunicacion, canles e medios: vantaxes e inconvenientes.
Obstaculos na comunicacion.

Comunicacién xeradora de comportamentos: papeis dos suxeitos.
Receptividade e empatia.

Actitudes e técnicas da comunicacion oral.

Pautas de conduta: a escoita e as preguntas.

Tipoloxia de clientes.

OManipulacion da percepcion.

Técnicas de calidade na comunicacion telefonica.

Diccion e redaccion escrita.

Normas de comportamento para unha correcta atencion: trato, correccion, educacion, rapidez, profesionalidade e responsabilidade.

Caracteristicas da comunicacion coa clientela: cordialidade, capacidade de escoita, andlise das stas necesidades e expectativas, etc.

Concepto de cliente: identificacion de clientela externa e interna.
Motivaciéns da clientela: actitudes e comportamentos.
Tratamento e normas de cortesia.

Técnicas de captacion da persoa interlocutora.

Técnicas de estratexia da relacion e do estilo comunicativo

Voz, linguaxe, silencio, acenos, efc.

Técnicas de obtencion de informacion complementaria.
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Contidos

Verificacién da comprension da mensaxe e do grao de satisfaccion.
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4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

2 Transmision da imaxe de empresa, Xestion de queixas e control de calidade 28

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA3 - Transmite a imaxe de negocio en relacion coas caracteristicas e cos obxectivos da empresa. Sl
RA4 - Xestiona queixas, reclamaciéns e suxestions, analiza o problema e identifica a lexislacion aplicable. Sl
RAS5 - Controla a calidade do servizo prestado mediante a andlise do grao de satisfaccion da clientela. Sl

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

Criterios de avaliacion

CA3.1 Identificaronse as ferramentas e os elementos basicos de marketing.

CA3.2 Definiuse o concepto de imaxe da empresa.

CA3.3 Relacionaronse os protocolos de funcionamento cos obxectivos e coas caracteristicas do servizo.

CA3.4 Identificaronse as formulas de cortesia e de tratamento protocolario.

CA3.5 Valorouse a necesidade de transmitir unha informacion diversa e precisa.

CA3.6 Describironse os elementos fundamentais para transmitir na comunicacion telefénica a imaxe adecuada da empresa.

CA3.7 Valorouse a importancia da imaxe corporativa para transmitir os obxectivos da empresa.

CA3.8 Aplicaronse as normas de seguridade, confidencialidade e discrecién que se deben respectar nas comunicacions.

CA3.9 Describironse as técnicas para proporcionar unha informacion exacta e adecuada.

CA3.10 Demostrouse unha actitude de atencién e colaboracidn nas actividades realizadas.

CA4.1 Definironse os conceptos formais e non formais de queixas, reclamaciéns e suxestions.

CA4.2 Recofiecéronse os principais motivos de queixas de clientes nas empresas de mantemento de vehiculos.

CA4.3 Xerarquizéronse en funcion do tipo de organizacion as canles de presentacion de reclamacions.

CA4.4 Establecéronse as fases para seguir na xestion de queixas e reclamaciéns no seu dmbito de competencia.

CA4.5 Aplicouse a normativa no proceso de resolucion de reclamacions de clientes.

CA4.6 Valorouse a importancia das queixas, reclamacions e suxestions como elemento de mellora continua.

CA4.7 Definironse as actitudes e o protocolo fronte as reclamacions.

CA4.8 Definironse os puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencidn 4 clientela e xestion de queixas e reclamacions.
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Criterios de avaliacion

CA4.9 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se anticipar as incidencias no proceso.

CA4.10 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracién nas actividades realizadas.

CAA5.1 Describironse as incidencias comins nos procesos de atencion & clientela en empresas de mantemento de vehiculos.

CAA5.2 Definiuse o concepto de calidade e as suas implicaciéns na atencién 4 clientela.

CAA5.3 Identificaronse os factores que inflien na calidade de prestacion do servizo.

CAA5.4 Obtivose informacion de clientes para cofiecer as stias necesidades e as siias demandas.

CA5.5 Relacionouse a calidade de servizo coa fidelizacion da clientela.

CAA5.6 Analizaronse as caracteristicas do servizo prestado en comparacion coas necesidades da clientela.

CAA5.7 Describironse os métodos de avaliacién da eficiencia na prestacion do servizo.

CAA5.8 Propuxéronse medidas de resolucion ante problemas tipo de atencion & clientela en empresas de mantemento de vehiculos.

CAA5.9 Presentaronse conclusions a través de informes acerca da satisfaccion da clientela, e achegaronse medidas que poidan mellorar a calidade do servizo.

CA5.10 Transmitironselle ao departamento correspondente os defectos detectados no produto ou no servizo para mellorar a sta calidade.

CA5.11 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracién nas actividades realizadas.

4.2.e) Contidos

Contidos

Marketing na actividade econémica: a sta influencia na imaxe da empresa.

OMeétodos para avaliar a atencion & clientela.

Empatia.

Publicidade: pautas e mensaxe.

Sistemas de organizacién das empresas: organigramas.

Establecemento de canles presenciais e non presenciais de comunicacion coa clientela.
Procedementos de obtencion e recollida de informacion.

Imaxe corporativa: puntos fortes, deteccion de puntos débiles, e informacion para transmitir.
Procedementos transmisién de informacion dentro da empresa.

Comunicacion telefonica

Comunicacion escrita

Queixas, reclamacions e suxestions.

Principais motivos de queixas de clientes en empresas de mantemento de vehiculos.

Informacién facilitada & clientela.
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Contidos

- -
Elementos de recollida de queixas, reclamacions e suxestions.

Fases da xestion de queixas e reclamacions.

Normativa relacionada con reclamacions.

Asesoramento e técnicas de resposta as obxeccions da clientela.
Caracteristicas do servizo: factores de calidade.

A garantia como elemento de calidade.

Relacion entre a calidade de servizo e a fidelizacion.

Documentos e cuestionarios para medir o grao de satisfaccion.
Procedementos de control do servizo: parametros e técnicas de control.
Calidade e mellora continua.

Avaliacion do servizo: métodos e indicadores.

Métodos de mellora da calidade do servizo.

Actuacions fronte as reclamacions: técnicas de resposta a obxeccions da clientela.
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidon positiva e os criterios de cualificacién

MINIMOS ESIXIBLES
O alumno/a debera cumplir cos minimos de cada unidade didactica. Todos os cirterios de avaliacién nos que o instrumento sexa proba escrita
consideranranse minimos exixibles:

CA1.1 - Identificaronse as técnicas de comunicacion, as suas vantaxes e as suas limitacions.

CA1.2 - Describironse as caracteristicas, as vantaxes e os inconvenientes das canles de comunicacion.

CA1.3 - Definironse os parametros que caracterizan a atencién adecuada en funcion da canle de comunicacién utilizada.
CA1.4 - Describironse as técnicas de comunicacion mais utilizadas segundo as canles de comunicacién.

CA1.6 - Definironse os parametros para controlar a claridade e a precision na transmision e na recepcién da informacién.
CA1.7 - Valorouse a importancia da linguaxe non verbal ha comunicacion presencial.

CA1.8 - Valorouse a importancia da actitude e da imaxe persoal.

CA1.10 - Identificaronse os elementos fundamentais na comunicacién oral.

CA2.1 - Identificaronse os obxectivos dunha correcta atencion a clientela.

CA2.2 - Caracterizaronse os tipos de clientes.

CA2.3 - Clasificaronse e caracterizaronse as etapas dun proceso de comunicacion.

CA2.4 - Analizouse, de ser o caso, a informacién histérica da clientela.

CA2.8 - Valoraronse as interferencias que dificultan a comunicacion coa clientela.

CA2.9 - Describironse as actitudes positivas cara a clientela no acollemento e na despedida.

CA3.1 - Identificaronse as ferramentas e os elementos basicos de marketing.

CA3.2 - Definiuse o concepto de imaxe da empresa.

CA3.3 - Relacionaronse os protocolos de funcionamento cos obxectivos e coas caracteristicas do servizo.

CA3.7 - Valorouse a importancia da imaxe corporativa para transmitir os obxectivos da empresa.

CA4.1 - Definironse os conceptos formais e non formais de queixas, reclamacions e suxestions.

CA4.2 - Recofiecéronse os principais motivos de queixas de clientes nas empresas de mantemento de vehiculos.

CA4.3 - Xerarquizaronse en funcidn do tipo de organizacion as canles de presentacion de reclamacions.

CA4.4 - Establecéronse as fases para seguir na xestion de queixas e reclamacions no seu ambito de competencia.
CA4.6 - Valorouse a importancia das queixas, reclamaciéns e suxestions como elemento de mellora continua.

CA4.7 - Definironse as actitudes e o protocolo fronte as reclamaciéns.

CA4.8 - Definironse os puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencidn a clientela e xestion de queixas e reclamacions.
CA4.9 - Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se anticipar as incidencias no proceso.

CA5.1 - Describironse as incidencias comuns nos procesos de atencion a clientela en empresas de mantemento de vehiculos.
CA5.2 - Definiuse o concepto de calidade e as stas implicaciéns na atencion a clientela.

CA5.3 - Identificaronse os factores que inflien na calidade de prestacion do servizo.

CA5.7 - Describironse os métodos de avaliacidn da eficiencia na prestacion do servizo.

Nas probas escritas para acadar os minimos esixibles o alumno debera obter unha puntuacién de 5 sobre 10 ou superior.

-10-
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CRITERIOS DE CUALIFICACION

Dado que a cualificacion pasada 6 boletin de notas debe ser un nimero enteiro, o redondeo farase seguindo as regras do redondeo matematico
aproximandose ao enteiro mais préximo. Para aprobar unha avaliacion ordinaria trimestral é necesario obter alomenos un 5 na media total e non
menos de 5 nas probas que avalien minimos exixibles para que faga media co resto de probas da avaliacion.

A nota resultara de realizar a poderacion das notas de cada unha das probas en funcién dos seguintes pesos:

Teoria: 70% Avaliada mediante probas escritas
Practica: 30% Avaliada mediante taboas de observacion

No caso de ter minimos exisibles non superados a nota da avaliacidon sera como maximo de 4 puntos independientemente de que a nota resultante
de todas as actividades sexa superior.

Avaliacion Final:
Para aprobar a avaliacion final o alumno debera ter aprobadas as duas avaliacions. A nota da segunda avaliacidn sera a media aritmética das
notas das duas avaliacions.

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

No caso de non acadar un resultado favorable por algin dos seguintes motivos:

- Non facer correctamente ou non rematar as tarefas propostas.
- Non superar algun minimo esixible.
- Por non obter unha cualificacion suficiente no proceso de cualificacion.

No caso de obter unha puntuacion inferior a 5 puntos nunha proba que avalie minimos exixibles o alumno tera que facer unha proba de
recuperacion que sera realizada antes do remate da segunda avaliacn na data acordada polo profesor e tera unha puntuacién méaxima de 5
puntos. No caso de non superala o alumnado podera asistir as actividades de recuperacion no periodo previsto na normativa, periodo de
realizacién da FCT (012/06/2011 Art25.2) que poderan ser probas escritas ou tarefas similares as realizadas durante o curso. En dito periodo o
alumnado podera facer ou terminar tarefas incompletas ou ben, no caso de tarefas con avaliacion desfavorable, facer outras novas que seran
propostas polo profesor para cada situacién concreta ou refacer alguna tarefa non superada.

Se a tarefa non superada consiste nunha ou varias probas escritas o profesor informara do momento da recuperacién das mesmas durante o
mesmo periodo. O docente podera agrupar nunha sola proba escrita os contidos avaliados nas diferentes probas non superadas.

A callificacion final sera a resultante da ponderacion das unidades didacticas incluindo as calificacidns das tarefas ou probas recuperadas cos
mismos pesos indicados no punto 5.

-11-
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6.b) Procedemento para definir a proba de avaliacion extraordinaria para o alumnado con perda de dereito a
avaliacion continua

Dacordo ao artigo 25.5 da Orde do 12 de xullo de 2011, realizarase unha proba de avaliacidn extraordinaria antes do remate da segunda avaliacion
ou en xufio, a eleccion do alumno, sobre todo o temario impartido durante o curso ordinario. A proba contera unha parte conceptual e unha parte
procedimental. Cada unha delas valorarase entre 0 e 10 e teran un peso respectivo de 70% e 30% na nota final, sendo requisito imprescindible
para superar o modulo obter unha puntuacién minima dun 5 en cada una delas. Sera requisito indispensable ter unha nota minima dun 5 na proba
tedrica para acceder a proba procedimental.

As probas, tanto conceptuais como procedimentais, versaran sobre aqueles contidos declarados como minimos en cada unha das unidades
didacticas no apartado 4 da presente programacion.

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

Cada semana observarase se estan cumprindo as expectativas da programacion, podendo introducir algunha modificacion na temporalizacion,
para poder cumprir os obxectivos do médulo. Iniciarase con actividades sinxelas, encamifiadas a crear unha base sélida de cofiecementos no
alumnado, e ir incrementando a complexidade en funcién dos avances observados. Para iso, é imprescindible realizar un seguimento
individualizado do proceso de aprendizaxe de cada alumno ou alumna.
Farase un seguimento mensual da programacion e recolleranse nas actas do departamento.

Farase fincape en:

Analise dos resultados de cada proba, traballo e actividade feita na clase.

Andlise dos resultados de cada unha das avaliaciéns

Analise dos cuestionarios de avaliacion da practica docente cubertos polos alumnos de forma andnima.

Para a avaliacion da propia practica docente terase en conta a enquisa de Satisfacion da labor docente, observando o histérico dos distintos
cursos/ciclos e intentanto ir solventandor as reclamacions indicadas polo alumnado, tentando deste xeito ir mellorando paulatinamente a practica
docente.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacidn inicial

Empregarase a observacion directa, buscando cofiecer as distintas capacidades do alumnado, co fin de adaptar a metodoloxia o mellor posible as
necesidades de cada grupo.

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

O reforzo educativo é unha das medidas ordinarias de atencidn & diversidade que afecta 6s elementos non prescritivos do curriculo, é
dicir, a todos aqueles aspectos en relacion directa coa opcion metodoldxica que guia a accién educativa de cada profesor. Asi, o reforzo educativo
baséase, fundamentalmente, na modificacién dos métodos pedagdxicos que se utilizan co resto do alumnado, polo tanto o referente para a
promocién do alumno/a destinatario deste tipo de medidas seguen a se-los obxectivos establecidos no curriculo. Estaran dirixidos a aqueles
alumnos que non poden seguir o proceso ordinario de ensino-aprendizaxe.

-12 -
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Cando o progreso dun alumno non responda globalmente os obxectivos programados, o equipo docente adoptara as oportunas medidas de
reforzo educativo ou Adaptacion Curricular.

En ningun caso a Adaptacion Curricular podera afectar a desaparicion de obxectivos relacionados con competencias profesionais basicas para o
logro da competencia xeral caracteristica do titulo.

O profesor dun mddulo, de forma xeral, aplicara os alumnos que sexa necesario, para dito mddulo, as seguintes medidas de reforzo que seran de
aplicacion en pequeno grupo ou individual:

Dentro das Unidades didacticas, puntos ou obxectivos claves do tema en cuestion por parte do profesor.

Dedicacion ou repeticidn das practicas ou outras que poidan lograr as mesmas capacidades

Exercicios, cuestions ou problemas de reforzo

Realizacion de actividades que en todo caso teran unha finalidade de reforzar o aprendizaxe e autonomia do alumno.

Por outro lado, e de forma concreta e obrigatoria, o profesor fara unha exame tedrico e/ou practico de recuperacién de cada avaliacion
suspensa unha vez aplicadas as medidas de reforzo antes mencionadas. Dita proba farase antes da seguinte avaliacion, si é avaliada
positivamente asi figurara no Boletin de Notas do alumno, no apartado de observacion.

As medidas de reforzo educativo seran elaboradas polo profesor que imparte 0 médulo, co cofiecemento do titor e este comunicarallo ¢ equipo
directivo e familia do alumno.

O titor despois de cada sesion de avaliacidn asi como cando se dan as circunstancias que o aconsellen, informara s pais e alumnos sobre o
aproveitamento académico destes e da marcha do proceso educativo. Informandolles da mesma maneira do reforzo educativo que se adopten.

As medidas reflectiranse no expediente académico do alumno como reforzo educativo. Faranse constar cun comentario no informe correspondente
as familias e non teran constancia no libro de escolaridade.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacioén da educacion en valores

O profesor ademais de instructor transmisor de cofiecementos técnicos e educador e debe colaborar na formacion integral do alumno. Por eso
intentara;

Fomento de actitude de respecto cara os demais, fomento de actividades de traballo en equipo. Traballarase tamen na valoracién e conservacion
dos equipos, materiais e instalacions do centro.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

As que se planifiquen polo departamento anualmente, e aquelas que poidan surxir no desenrolo da programacion o longo do curso académico.
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