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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
36014489 | A Xunqueira Pontevedra 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 de
de vehiculos formativos de | adultos
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 | FRANCISCO JAVIER MIGUEL BRANDARIZ BERNARDEZ

Outro profesorado

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

A cidade de Pontevedra ten unha poboacién préxima 6s 85.000 habitantes. Esta programacién esta feita para o C.I.F.P A Xunqueira,que ten
implantado un sistema de calidade. Por iso a hora de confeccionar esta programacion tivose en conta as caracteristicas sinaladas anteriormente.
A parte dos alumnos de Pontevedra tamén vefien alumnos de areas proximas a dita cidade: Poio, Caldas de Reis, Barro...etc

O sector produtivo é:

-A administracion cun forte impacto na cidade.

-Varias empresas de construccion e obra publica.

-Talleres de automdbiles (tanto multimarca como Concesionarios), camidns e algtn de vehiculos agricolas..

A hora de confeccionar esta programacion, tivose en conta que este mddulo se imparte en oferta modular.

A maioria do alumnado traballa,é un modulo que se imparte pola tarde.

Tamén se tivo enconta o tipo de alumnos que vefian a este mddulo que son alumnos que traballan a maior parte deles.
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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 Obxectivos da Estudio dos tipos e aplicacion das técnicas de comunicacion entre personas 13 20
comunicacion

2 Atencién a clientela | Descricion dos aspectos fundamentais para unha correcta atencion a clientela dos talleres e os dereitos dos 10 20

clientes

3 Transmisién da imaxe | Tipos de logotipos de empresa. Imaxen corporativa. Técnicas de marketing 10 20
da empresa

4 Xestion de queixas, | Técnicas de recollida de queixas. Tratamento de queixas e reclamacions. Actitude ante reclamacions da 10 20
reclamacions e clientela
suxestions

5 Control da calidade | Cofiecemento so sistema de calidade. Ventaxas da implantacién dun sistema de calidade 10 20
dos servizos
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4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica

CONSELLERIA DE CULTURA, ANEXO Xl

PROFESIONAL E UNIVERSIDADES MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS
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alicis

N.° Titulo da UD Duracion
1 Obxectivos da comunicacion 13
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

alumnado

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

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 recepcion da informacion.

CA1.7 Valorouse a importancia da linguaxe non verbal na comunicacion 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 colaboracién nas actividades realizadas.

4.1.e) Contidos

Contidos

Obxectivos da comunicacion.

Intercambio de informacion.

Reunidns e entrevistas.

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

Proceso de comunicacion: etapas

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

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

Obstaculos na comunicacion.

Comunicacion xeradora de comportamentos: papeis dos suxeitos.

Receptividade e empatia.
Actitudes e técnicas da comunicacion oral.

Pautas de conduta: a escoita e as preguntas.
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4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

2 Atencion a clientela 10

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA2 - Atende a potencial clientela, tendo en conta a relacion entre as stias necesidades e as caracteristicas do servizo ou do produto. Sl

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

Criterios de avaliacion

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.

CA2.6 Identificaronse as motivacions de compra ou demanda dun servizo por parte da clientela.

CA2.7 Procedeuse cunha forma e unha actitude adecuadas na atencién e no asesoramento & clientela, en funcién da canle de comunicacion utilizada.

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.

4.2.e) Contidos

Contidos

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

Reunidns e entrevistas.

Influencia da tipoloxia das persoas na eleccién da canle de comunicacion.

Obstaculos na comunicacion.

Comunicacion xeradora de comportamentos: papeis dos suxeitos.

Receptividade e empatia.

Pautas de conduta: a escoita e as preguntas.

Tipoloxia de clientes.

OManipulacion da percepcion.
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Contidos

[Tecnicas de calidade na comunicacion telefonica.

Diccion e redaccién escrita.

Normas de comportamento para unha correcta atencion: trato, correccion, educacion, rapidez, profesionalidade e responsabilidade.
Caracteristicas da comunicacion coa clientela: cordialidade, capacidade de escoita, analise 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, etc.

Técnicas de obtencion de informacion complementaria.

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

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
3 Transmision da imaxe da empresa 10
4.3.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Atende a potencial clientela, tendo en conta a relacion entre as stias necesidades e as caracteristicas do servizo ou do produto. NO
RA3 - Transmite a imaxe de negocio en relacion coas caracteristicas e cos obxectivos da empresa. Sl

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

alumnado

Criterios de avaliacion

CA2.2 Caracterizaronse os tipos de clientes.

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

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

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 discrecion que se deben respectar nas comunicacions.

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

CA3.10 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracion nas actividades realizadas.

4.3.e) Contidos

Contidos

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

Técnicas de obtencion de informacion complementaria.
Verificacién da comprension da mensaxe e do grao de satisfaccion.

Marketing na actividade econdmica: a sua influencia na imaxe da empresa.
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Contidos

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 informacién para transmitir.
Procedementos transmisién de informacion dentro da empresa.

Comunicacion telefonica

Comunicacion escrita
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4.4.a) Identificacidon da unidade didactica

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
4 Xestion de queixas, reclamacions e suxestions 10
4.4.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA4 - Xestiona queixas, reclamacions e suxestions, analiza o problema e identifica a lexislacion aplicable. Sl

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

alumnado

Criterios de avaliacion

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 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 reclamacions no seu ambito de competencia.

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

CAA4.6 Valorouse a importancia das queixas, reclamacions e suxestions como elemento de mellora continua.

CAA4.7 Definironse as actitudes e o protocolo fronte as reclamacions.

CA4.8 Definironse os puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencion & clientela e xestion de queixas e reclamacions.

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

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

4.4.e) Contidos

Contidos

Queixas, reclamacions e suxestions.

Principais motivos de queixas de clientes en empresas de mantemento de vehiculos.
Informacion facilitada & clientela.

Elementos de recollida de queixas, reclamacions e suxestions.

Actuacions fronte as reclamacions: técnicas de resposta a obxecciéns da clientela.
Fases da xestion de queixas e reclamacions.

Normativa relacionada con reclamacions.

Asesoramento e técnicas de resposta as obxeccions da clientela.

-10-
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4.5.a) Identificacion da unidade didactica

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
5 Control da calidade dos servizos 10
4.5.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA5 - Controla a calidade do servizo prestado mediante a analise do grao de satisfaccion da clientela. Sl

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

alumnado

Criterios de avaliacion

CAA5.1 Describironse as incidencias comuns nos procesos de atencion 4 clientela en empresas de mantemento de vehiculos.

CAb.2 Definiuse o concepto de calidade e as suas implicacions na atencion & clientela.

CAA.3 Identificaronse os factores que inflien na calidade de prestacién do servizo.

CAA5.4 Obtivose informacion de clientes para cofiecer as suas necesidades e as stas demandas.

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

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

CAA.7 Describironse os métodos de avaliacion 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.

CAA5.10 Transmitironselle ao departamento correspondente os defectos detectados no produto ou no servizo para mellorar a sua calidade.

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

4.5.e) Contidos

Contidos

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.

-11 -
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidon positiva e os criterios de cualificacién

5.1.-MINIMOS EXIXIBLES
Quedan definidos no punto 4c de cada unha das unidades didacticas.

5.2.-CRITERIOS DE CUALIFICACION:

Os criterios de avaliacion fixados como minimos esixibles en cada unidade didactica deberan ser superados. No caso de non superar
algun destes criterios, dita unidade NON sera superada ( non se fara media) e debera facerse unha nova proba de recuperacion con
independencia da puntuacion obtida no resto de instrumentos de avaliacion. Unha vez superada a proba de recuperacion, a nota obtida fara media
co resto.

A avaliacion sera continua e realizarase durante todo o proceso de aprendizaxe.

A aplicacién do proceso de avaliacién continua require a asistencia regular do alumnado as clases e as demais actividades
programadas.

Ao alumno para cada tema indicaranselle os criterios minimos de avaliacién os que seran condicidn necesaria pero non suficentes para
aprobar.

Os aspectos de avaliacion seran:..

Probas escritas/ traballlos dos contidos tedricos e practicos.

Observacion e valoracion por parte do profesor mediante lista de cotexo da realizacion dos traballos

Observacion e valoracién por parte do grupo e o profesor mediante taboa sobre: participacion, actitude, iniciativa persoal,
responsabilidade, cumprimento e calidade nos traballos, puntualidade na entrega de traballos ou tarefas, normas de seguridade e hixiene, coidado
do material, asistencia e puntualidade a clase.

Aspectos avaliables en porcentaxes:
Probas escritas / traballos 60 %
Actividades practicas  40%

A puntuacion sera de 0 a 10 puntos en cada un dos instrumentos de avaliacién sendo a nota final a media acadada.

No caso de acadar unha puntuacion igual ou inferior a 4 (catro) puntos en calquera dos instrumentos avaliados, suspendera a
avaliacion correspondente sendo preciso superar unha proba de recuperacion, no caso da actitude, sera recuperada na avaliacidn seguinte ou no
periodo de recuperacion. Esta puntuacion sera tida en conta sempre e cando non afecte aos criterios de avaliacién considerados como minimos
esixibles, os cales deben ser superados

No caso de acadar cero (0) puntos nalgun dos instrumentos de avaliacion, considerarase falta de interese polo mddulo e sera
considerado avaliacion suspensa.

No caso de atopar copiando nun instrumento de avaliacion, invalidarase dito instrumento e se realizara unha proba de recuperacion,
sendo a nota maxima de avaliacion de cinco (5) puntos ainda que a media fose superior.

A nota final sera a media aritmética das avaliacions(superadas ou recuperadas).

-12 -
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5.3.-CRITERIOS DE CUALIFICACION:
Os prazos de recuperacion estableceranse con unha seman de antelacién a cada unha das avaliacidns

5.4.-PERDA DE DEREITO A AVALIACION CONTINUA:
Na semana previa a avaliacion final estableceranse as datas das probas para o alumnado que perdese o dereito a avaliacion continua

6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas

6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

Para recuperar aqueles aspectos que non foron acadados satisfactoriamente polo alumno, plantearanselle actividades extras para compensar as
carencias que sexan detectadas, e poder acadar os obxectivos do mddulo, estas actividades seran de caracter practico e/ou tedrico, facilitandolle
nas sesidns de ensinanza-aprendizaxe concepto de apoio e soporte.

As actividades de recuperacion seran probas escritas de cada un dos temas ou de varios e traballos practicos similares aos realizados durante o
curso.

Ao final da terceira avaliacion se dispdn dun tempo de recuperacion dos conceptos e CAs non superados.

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

Para os alumnos que perdan o dereito a avaliacion continua, e tal como se contempla nas normas, realizarase unha proba extraordinaria de
avaliacion, que permitird ao alumno evidenciar a adquisicion dos obxectivos establecidos.

Datas da avaliacién:

- A avaliacion realizarase no mes do XUNO, as datas e horario seran publicados no taboleiro de anuncios do centro e/ou na porta da aula
onde normalmente se imparten as clases deste médulo.

- Sera preciso a realizacion dun traballo proposto polo profesor e unha proba teérica.

- O traballo se propora na primeira semana de xufio e debera entregarse na data establecida no taboleiro.

- A proba sera escrita e realizarase en duas horas, na data establecida no taboleiro

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

Mensualmente e de acordo cd proceso de mellora da calidade do centro, se informara nas reunions do equipo docente dos motivos polos que non
se cumpra o previsto na programacion asi como as medidas a adoptar para a stia adecuacion & mesma.

Na aplicacién de programacions se indicaran as actividades realizadas e os motivos polos que non se cumpla o programado e aspectos de
mellora.

O seguimento de avaliacidn docente se fara de acordo c6 proceso de actividades de aula, mediante a enquisa de satisfaccion do labor docente
(MD.82.CL1.04), de acordo cé procedemento PR.75.AUL onde se indica a satisfaccion por mddulos e se detectan posibles problemas para tomar
as medidas correctoras necesarias nas reunion do equipo docente de grupo

-13-
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8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacidn inicial

A partires da segunda semana de clases, se realizara unha proba con preguntas de resposta curta, relacionadas cds contidos do mddulo para
determinar o nivel inicial de cofiecementos. Dita proba se puntuara de 0 a 10 puntos pero non contara para a avaliacidén do curso.

Dos resultados da avaliacién inicial se obtendran os informes sobre as capacidades iniciais do alumnado e determinaran as posibles medidas de
reforzo ou extraordinarias a aplicar.

O informe de esta avaliacién incial se levara & reunién do equipo docente para a sua analise.

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

Para recuperar aqueles aspectos que non foron acadados satisfactoriamente polo alumno, plantexaranse actividades extras para compensar as
carencias que sexan detectadas, e poder acadar as capacidades terminais elementais, estas actividades seran de caracter practico e/ou teorico,
facilitandolle nas sesidns de ensinanza-aprendizaxe concepto de apoio e soporte.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacion en valores

Durante todo o curso, o0 alumnado do médulo incorporara no seu traballo actitudes e comportamentos de acordo aos seguintes temas:

Educacién ambiental: Farase fincapé na importancia de cumprir as normas medioambientais (eliminacion de residuos como aceites, combustibles
sucios etc. segundo as normativas vixentes).
A importancia de que os sistemas antipolucién que incorporan os automaébiles funcionen de forma correcta.

Educacién para a saude: Introducirase a educacion para a saude nas unidades didacticas relacionadas coa seguridade e hixiene no traballo, asi
como cada vez que se trate o uso e funcionamento dalgunha ferramenta.

Educacion para a convivencia e igualdade: A educacion para a convivencia e igualdade manifestarase nos traballos en grupo, que tefien lugar no
modulo, ademais de seguir o plan de convivencia e igualdade de centro.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Neste modulo non se contemplan actividades complementarias & formacion.
0 alumando do médulo de comunicacién e relacion, participara en todas aquelas que realice o seu grupo de acordo cé resto de profesorado dos
maodulos afectados pola actividade e nas ACF do departamento de automocién.

10.0utros apartados

10.1) Informacién da programaciéon

Entrégaselle o alumno estracto da programacion coa secuenciacion e criterios de avaliacion. Se comenta e resolven dibidas na clase.
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PROFESIONAIS

0 alumno devolve folla firmada co seguinte texto:

A PROGRAMACION COMPLETA DO MODULO CO DESENVOLVEMENTO COMPLETO DE CONTIDOS, OBXECTIVOS E METODOLOXIA ESTA
A DISPOSICION DO ALUMNADO NA PAXINA WEB DO INSTITUTO E UNHA COPIA DA MESMA SERA PUBLICADA NA AULA VIRTUAL DO
MODULO, EN FORMATO ALUMNO PARA CALQUERA CONSULTA.

Para dar a cofiecer a programacion usarase: o uso do documento AXQ85PRO01rexistro_entrega_programacions, no cal o alumnado de cada
grupo asina conforme foi informado donde entre outras aparace que o alumnado:

Fun informado de criterios de avaliacién, cualificacion e recuperacion, contidos, temporalizacion, normas basicas de funcionamento, vestimenta e
material.
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